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Prdlogo.

El proceso del desarrollo de 1la calidad cTroviens de los afiog a0,
tenjiendo como premisa  fundamental 1a esrandarivacidn de la8 nuormacs de
calidad. Ei resultado e la coniuncidn de filosn~fiar de alidad. . ' -fos

de aaditirias de

estadiscticos para e. control de calidad v el establec

calidad, todas €stas resumidas en la tamilia de normas IS0 - 23004

En lcs paisecs industrializados. el control de calidad 5€ bass en

llevan a cabo en el proceso mismo de producsIion ¥ en

inspeccionesa que -

métodcs estadiscticces gie hacen uso de las graficas de controli de calidad.

Con €atas técnicas se contrclan muy de cerca los procesos de manufactura:; sin

embargo. son muy dificiles de aplicar en la medida en gue los productos

tiener mayor complejidad.

En la actualidad, las compafiias deben procurar gue desde el inicio del

ciclo de produccidn se logre alta calidad en productos que son resultado de

procesos complicados. Un producto debe ser manufacturade en forma eficiente

¥y 8er insensible a la variacidn que se de tanto dentro del proceso de

produccidn como en manos del! consumidor.

La fuerte competitividad es ahora el concepto clave en el mundo de 1la

manufactura. Debido a lo dindmico que es la competitividad, se hace necesario

proporcionar productos y servicios mas resistentes a la variacién que los

competidores. Reducir la variacién se traduce en mayor confiabilidad y en

ahorro ccnsiderable de costos tanto por parte del fabricante como del
consumidor. El dinerc es el elemento clave de los negocios: por tanto, todo

esfuerzo efectivo en orden al control de calidad debe partir de la relacidn

que existe entre calidad y costo.



En MéxiTo estamos en la etapa inicial del establecimiento de las normas

1S0-90C0, ya que muchos empresarics se muestran renuentes a la utilizacién de

éstas normas, pero no es sino aplicédndolas como sabremos el verdadero grado

de desarrollc gue trae consigo la puesta en marcha de un sistema de calidad

en las empresas.
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CAPITULO



- Introduccidn.

I.1l.- Relatoria.

Esta tesina tiemne la finalidad de proporcionar una base firme para el
desarrollo de un mejor trabsjo en el departamento de mantenimiento. Se
proponen nuevos métodos de organizacidén de las fases de un proceso, con el
£in de optimizarlo y que redunde en mayores resultados tanto econdémicos
como de calidad.

Bn l1a introduccién al capitulo I, fe hace referencia a las
caracteristicas y propiedades del pléstico y de 1la hojalata. principal
materia prima en el proceso que realizan las empresas de envases, asi como
algunas caractaristicas de los mismos después de haber sufrido una
transformacidn © una mezcla, caracteristicas tales como la resistencia
macénica., resistencia a la temperatura, etc.

También se refiere a la historia de la empresa y a la forma en gue ha
ido actualizéndose tantoc en cuestidén de tecnologia (software, maquinaria)
como en procedimientos manuales (soldadura. corte de materiales), para
ofrecer un mejor servicio a las empresas que requieran de sus servicios.

Por dltimo, en éste capitulo se hace una revisién de 1los objetivos a
cumplir, con el desarrollo de ésta tesina.

En el capitulo II se verd lo que es el Manual de Calidad, los puntos a
tratar, s8su estructura y la organizaciédn qQue se deberd llevar para poder

ponerlo en préctica.



Se hace una revisidén de las politicas de calidad, gue es un punto
importante para definir nuastras actividades Y actitudes para el
establecimiento del sistema de calidad, ya gue ellos nos marcaran las
pPautas a seguir.

Se definen los objetivos de la empresa, ya que representan las metas a
conseguir a través del manual de calidad.

El final del capitulo representa la esencia del manual, ya gue son las
guias a seguir, son las reglas y propuestas que se fijan a lo largoc del
Proceso, con el claro propésite de mejorar nuestras actividades diarias.
Estos puntos son los referidos en la Norma NMX-CC-006\2 gue se refiere a
las empresas que prestan algun tipo de servicio.

Poxr dltimo, en el capitulo IXII se mencionan las conclusiones a las gue
se lleg6, haciendo mencién de las mejoras que se esperan al establecer el
sistema de calidad. b’ finalmente en el capitulo IV se anota 1a

bibliografia revisada.



I.2.- Objetivos de la tesina.

Los objetivos gque se preatenden alcanzar con la elaboraciédn de ésta

tesina, son esencialmente log aiguientes :

Titularme en una alternativa de conveniencia personal.

Dar a conocer una alternativa legal ¥y legitima de la propuesta de

calidad.
Resumir en breves cuartillas el modelo de calidad para una réapida

comprensidn.
Ampliar los conocimientos gque en éste tema se tienen.



I.3.- Historia de T.E.S.A. de C.V.

Talleres Exacta S.A, de C.V. es una empresa riliai del Grupo Zapata,.
dedicada a la fabricacién de envases metalicus y de plastico.

T.E.S.A. de [ fue creada con el propésice de suministrax
refacciones y dar servicio a las empresas fabricantes de envases mctdlicos
y Qe plaatico.

Creado en el afio de 1975, tiene también la funcién de diseifiar y fabricar
maquinaria con tecnologia propia, de acuerdc a 108 reguerixientos de las
empresas perteanecientes al grupo.

Para poder cumplir con los objetivos propuestos. T.E.S.A. cuenti con
un taller de hojalateria, un departamento de ensamble y mantenimiento y un
taller de maquinados, para dar apoyo al departamento de disefic y de ésta
forma llevar a cabo la fabricacidén de parces =] el ersamble de la
maquinaria requerida por los clientes.

En la actualidad. T.E.S.A. presta servicio a empresas externas,

principalmente en el &rea de maqguinado de pieza

¥ mantenimiento a
maquinaria., expandiendo de ésta forma sus servicios a la industria en

general.



I.4.- Propiedades y caracteristicas del plastico y la hojalata.

Plastico.
Los pldisticos son g=neralments altos polimeros organicos que pasan pcr
un egstado plastico, ya swca durante o después en la transicisn zZesde un
producto quimico de baio peso molecular a un material =dlido le pess

molecular elevado.

Las largas cadenas moleculares (polimercs) se forman por la un:
sucesiva de cadenas moleculares mas cortas (mondmercs) . mediante un
proceac llamado polimerizacién. Cuando se unen entre si mondmer s ygue son

quimicamente diferentes, el proceso se llama copolimerizacién

Los plasticos se clasifican de una manera general en termoplasticos y

termoestables. Las resinas o polimeros termopldscicos se componen de

largas cadenas moleculares que no eatédn unidas entre si. Estas cadenas se

mantienen atrafidas entre si como consecuencia de las fuerzas de atraccion

secundarias entre las cadenas (fuerzas de Van der Waal). Por consiguiente,

los termopldsticos mds cristalinos tlenen generalmente mayor resistencia

meclnica y al calor que sus correspondientes polimeros mis amorfos.

Loa termoplasticos se suministran generalmente en forma granulada,

éstos materiales se pueden reblandecer por ei calor y endurecer por el
frio de una manera repecida.

Los plasticos termoestables conatan de cadenas roliméricas lineales
termoplasticas, de relativamente bajo peso molecular. Tales polimeros o

ae reblandecerén por el calor hasta llegar a au temperatura de

descomposicisn.



L.os plasticos termoestables se suministran generalmente en su forma
monomérica o parcialmente polimerizada. Mediante la accién de
catalizadores, endurecedores y\o calor y presién, se curan para formar una

masa dura e infusible.

Termopldsticos.
A continuacién se hace un resumen de cada unc de los 12 grupos de los

materiales termoplésticos corrientemente empleados:

1.- Plastico ABS. 7.- Nylones.

2.- Acetales. 8.- Policarbonatos.
3.- Acrilicos. 9.- Poliatilenos.
4.- Celuldaicos. 10.- Polipropilenocs.
S.- Polieter clorado. 11.- Poliestirenoca.
6.- Hidrocarburaes. 12.- vinilicos.

PlAsticos termoestables.

A continuacién se mencionan las 7 familias de pléisticos termocestables:

1.~ Alilicos. 5.- Poliesteres.
2.- Epoxidicos. 6.~ Siliconas.
3.- Melaminas. 7.~ Ureas.

4.~ Fendlicos.

Conformado y fabricacidn.

Los métodos de conformado y fabricacidn de los plésticos dependen de

gque el material sea termopldstico © termoestable.

'




En general los termoplésticos pueden tomar forma por inyeccidn, moldeo
por soplado o rotacidén, extrusidn, termoconformado y poer colada. En casos
especiales también se pueden formar por compresidn.

En general,. los plasticos termoestables toman forma mediante los
moldeos por compreaién o© por transferencia, o bien, por colada. Los
plasticos reforzados termoestables se fabrican mediante un Gtil metédlico,
con preformas, con alta o baja presién., mediante pulverizacidn, bobinado
de filamento o posconformado.

Los plasticos se pueden mecanizar generalmente por las técnicas
corrientes utilizadas para el trabajo de la madera o los metales, aunque
existen técnicas especificas que dependen de la naturaleza del material.

Existe una gran variedad de técnicas para engsamblar o unir pléasticos.
Los termoestables estén generalmente limitados a sistemas de unidén de tipo
mecadnico © mediante adhesivos. Loa termoplasticos, 8in embargo, pueden
unirse mediante cementeos selubles, por soldadura, mecanicamente o mediante

adhesivos.

Hojalata y Lamina.

La mayor parte de productos de acerc enviados a los consumidores lo
fueron en forma de chapas, bandas © acero recubierto. Ademas, algunos
materiales que figuran como barras y planchas se utilizan sin duda en la
fabricacién de chapas metdlicas. De &sto se deduce que la fabricacidn de
chapas metdlicas constituye una de las partes de 1la industria gque
contribuyen c¢on mayor importancia al mantenimiento Jdel nivel de vida
actual, adn cuando los plasticos duros y los metales moldeados ocupen una

gran parte de nuestra atencién a éste respecto.




Talleres de fabricacidn de chapas metalicas.
Las operaciones realizadas en &stos talleres pueden incluir: cizallado

Y entallado. conformacidén en cilindros, corrugacién y aplanamiento,

punzonado y remachade, rebordeade y a menudo soldadura y plegado. Es

necesario una cierta parte de arte para obtener montajes precisos., cuando

la herramienta es sencilla o cuando se trata de piezas

en serie. También se utilizan las operaciones de conformacién de chapas

en la fabricacién de piezas muche mayores., como estructuras de avidn,

vagones de ferrocarril, maquinas herramientas, etc.
Como ejemplos de talleres de conformacién de chapas especializados, se

pueden citar aquellos en que se fabrican tuberias soldadas. depdsitos

para calderas. piezas moldeadas para tubos, etc.

Fabricacidn de envases.
El equipo utilijzado para la fabricacién de envases de hojalata es

probablemente el més complicado de toados los equipos de fabricacidn de

chapa metalica. Se cuenta con una miaquina que permite la obtencidn de

2.000 botes por minuto, mediante la laminacidn del tubo a parcir de

bobinas de hojalata y corte de la chapa. De una forma mAs usual, las

bobinas se cortan, se le da a la chapa las dimensiones requeridas, se

enrolla sobre si misma y 8e hace la c<ostura longitudinal, las tapas se

estampan, estampando varias a la vez, se rebordean sobre el cuerpo del

bote. se sueldan, se limpian y se prueba su estangueidad. Todo esto se

realiza en grandes lineas de producecidédn automatizadas., 8in que los

operarios tengan que tocar las piezas. La obtencidén de envases de aluminio

se lleva a cabo mediante extrusidén por impacto en grandes prensas. y se

recortan antes de poner la tapa.




En las prensas se pueden realizar las siguientes opaeraciones:
troceado, perforado de orxrificios,

extrusidn, doblado

preformado Yy muescas o taladros de

a cualquier aAngulo, alvéolos poco profundos Y

Lo8 bordes de los casquillos se pueden bordonar hacia afuera o
hacia adentro. Los

engrapado.

materiales utilizados en el estampado tienen casi

siempre un - cpesor uniforme.

Cantidades.

Los metales se conforman en prensas, en las que se utilizan troqueles

Y estampas gque son costosas. Los punzones para el batido,

las herramientas
Ppara el punzonado excéntrico y las herramientas de retocado
para obtener tolerancias muy exactas son muy caras. El empleo de estampas
especiales en producciones de unos pocos cientos de piezas es uno de los
limites de 1l1la produccidn econdmica. Parece ser que

la conformacion por
embuticion en prensa hidr&ulica de 1las

herramientas, la obtencidn de las
mismas por conformacién explosiva y el empleo de estampas de caucho para
piezas poco profundas, puede reducir el precio de las

herramientas de
embucricidén mas caras.

Las cantidades juegan un papel importante em la seleccién de una forma
especial de fabricacién de chapas metalicas.

Ademas, mientras los botes de plastice se puedan conformar en vacio
s8in necesidad de un punzén macho, un bote metidlico se debe hacer

en varias
piezas que luego se deben unir con remaches.



CAPITULO 2




II.- Proyecto de manual de calidad para T.E.S.A. de C.V.

El siguiente es el proyecto de un manual d calidad para T.E.S.A. de

C.V., siguiendo lo méis apegado posible los puntms que nos marca la Norma
ISO 9004 - 2 : 1951 Quality management and quality aystem elements. Part 2

Guidelines for services.
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T.L.S. A . de C. V.

SECCION :+ ASIGNACION
: FECHA\REV + 97-08-10 \ 0
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAL
PAGINA 1 DE 1

El presente Manual de Aseguramiento de Calidad y s8su contenido,

propiedad de T.E.S.A. de C.V., por lo tanto, no podra utilizarse

reproducirse sin la autorizacién escrita emitida por la Jjefatura

Aseguramiento de Calidad, y debe ser aplicado utilizando el sistema

contreol de enmiendas contenido en éste documento.

son

ni

de




T.E.S. A . de G. V. SECCION : INDICE
: . FPECHA\REV : 97-08-10 \ ©
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAL
! PAGINA 1 DE 1
INDICE.
SECCION TITULO PAGS.
Indice y autorizacién 1
Control de cambios 1
o Introduccién 2
: 1 Objetivo y campo de aplicacidn 1
: 2 Normas de referencia 1
3 Definiciones 1
4 Caracteristicas de los servicios
4.1 Caracteristicas del servicio y de la
prestacién del servicio. 1
H 4.2 Caracteristicas del control del serxvicio y
: de la prestacién del servicio 1

s Principios del sistema de calidad
i 5.1 Aspectos clave de un sistema de calidad 1
: 5.2 Responsabilidad de la direccidn s
: 5.3 Personal y recursos materiales 5
it 5.2 Estructura del sistema de calida s
i 5.5 Interrelaciones con loas clientes 2
i [ Elementos operacionales del sistema de calidad

6.1 Proceso de mercadotecnia 2

6.2 Proceso de disefio

6.3 Procesoc de la prestacidn del servicio 6

6.4 An&lisis y mejoramiento del desempefio

del servicio 3
7 Concordancia con normas internacionales 1

Este Manual de Aseguramiento de Calidad estéd autorizado por :
Jefe de aseguramiento de calidad T.E.S.A. de C.V.trewe-eooooeonan ————
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MANUAL DE

T.E S A de C. V.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

SECCION
FECHA\REV

SUSTITUYE A

PAGINA

: CONTROL DE CAMBIOS

: 97-08-10 \ ©
:+ INICIAL
DE 1

Controel de cambios.

E! siguiente

mauificacién que

cuadro es el

formato oficial

se haga al presente manual :

para registrar cualguier

CAMRIO:
REVISION
No .

FECHA

DESCRIPCION
DEL CAMBIOC

SECCION (ES)
AFECTADA (S)

PAGINA
No.

APFOBADO POR
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T.E.S.A.deC. V.

SECCION : O
FECHA\REV : 97-08-10 \ O
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAL

PAGINA 1 DE 2

Seccidén 0.- Introduccidn.

La gerencia de T.E.S.A. administra desde 1997 un programa destinadc a

injiciar un procesc gradual de transformacién del trabajo, a través del

establecimiento de un Sismtema de Aseguramiento de Calidad.

Los conceptos béasicos subyacentes en todas las acciones del programa,

tienen por esencia el trabajo individual y de grupo dentro de la empresga. EI1

ensfuerzo que realizan cada uno de los trabajadores de la empresa tienen por

f£inalidad tdltima el cumplimiento de la misidén social de la empresa. Esta

pPremisa, que da sentido al trabajo, sustenta también las decisiones de todo

nivel, y debe constituirse en su principal resultado.

Se avanzari sustancialmente en esa camino en la medida en que cada unoc de
los trabajadores quiera y pueda hacer su trabajo con calidad. Esto se lagrara
cuando las metas individuales de agquellos coincidan con las de la empresa y

cuando cada uno de los trabajadores cusnte con los elementos necesarios para

la realizaciédn de su tarea.

El trabajo individual y colectivo debe eatar respalcado con normasg

claras y £flexibles, sustentado en wuna eatructura simple y eficiente,

Y
recibir una constante realimentaciédn gue haga

Posible la prevencidn de los
problemas que lo obstruyen, o su correccidn oportuna.

En virt & de que se regquiere de grandes cambios en 1la

mentalidad
tradicional ¢ los que £ la g izacién, 8Se han enfatizado tres
instrumentos ‘sAsicos N La capacitaciédn del personal; el degarrcllo de

sigtemas de informacién gque sustenten la integralidad de los programas y con-

14
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T.EES. A.deC. V. SECCION : 0

FECHA\REV : 97-08-10 \ O
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAIL
PAGINA 2 DE 2

Introduccidn (continuacidn)
creten el cambio tecnoldgico; y la comunicacidn intermna. comprometida entre
quienes toman decisiones y quienes las llevan a la préactica.

Este Manual de Aseguramiento de Calidad es el documento definitivo para

@l sistema de calidad en usc en T.E.S.A. Las politicas y procedimientos son

de cardcter obligatorio para todo el personal de la organizacién.

1s



T.E.S.A.deC. V. SECCION : 2

FECHA\REV : 97-08-10 \ 0
MANUAL DE ASEGURAMIENTC DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAL
PAGINA 1 DE 1

SECCION 1.- Objetivo y campo de aplicacidn.

1.1 Objetivo.
Desgscribir la estructura del sistema de calidad vigente en T.E.S.A.., como
instrumento para asegurar la calidad de sus productos Yy servicios, de acuerdo

con las especificaciones establecidas por sus clientes.

1.2 Campo de aplicacidén.
Este manual es aplicable en todas lasg &reas dependientes de la Gerencia

de T.E.S.A.

[
:
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V.E.S.A.deC. V. SECCION 1.2

FECHA\REV : 97-08-10 \ ©
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAL
PAGINA 1 DE 1
Seccidén 2.- Normas de referencia.

Las normas referidas en é&ste Manual de Calidad son esencialmente las
disposiciones que constituyen la norma NMX-CC-006, en su parte referida a
servicios. Todas ellas estan sujetas a revisidn y las partes gque han tomado
acuerdos basados en ésta parte de NMX-CC-006, deben acordar la posibilidad de

aplicar la edicién mis reciente de las normas indicadas a continuacidn :

NMX - €CC - 001 : 195§
Administracién de la calidad y aseguramiento de la calidad

Vocabulario.

NMX - CC - 002\1 : 199%
Normas para administracidn de la calidad y aseguramiento de la calidad.

Parte I : Directrices para la seleccidn y uso.
NMX - CC - 006\2 : 199S

Administracién de la calidad y elementos del sistema de calidad

Parte I : Directrices.
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T.E.S.A.de C. V. SECCION 2 03

FECHA\REV : 97-08-10 \ O
MANUAL DE ASEGURAMIENTCO DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAL
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Seccidén 3.- Definiciones.

A continuacidn se enlistan algunas definiciones con su respectivo

Bignificada, que son utilizadas a lo largo del manual :

- T.E.S.A. de C.V. : Talleres Exacta Sociedad Andénima de Capital

variable. Por conveniencia s6lo se mencionarad como

T.E.S.A.
- Cliente : El receptor de un producto suministrado por el proveedor.
- Cliente interno : Tualquier empresa perteneciente al Grupo Zapata.
- Cliente externc : Cualquier empresa que sea independiente del Grupo
Zapata.

18
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Seccidn 4. - Caracteristicas de los servicios.

4.1 Caracteristicas del servicio y de la prestacién del servicio.

T.E.S.A. ofrece a sus clientes desde el disefio hasta la instalacidn ¥y

puesta en marcha de maquinaria, asi como el subsecuente mantenimiento tanto

correctivo como predictive a la misma.

Las egpecificacionesa técnicas correran a cargoe del cliente. Que marcara
los lineamientos a seguir asi como las normas o leyes gue haya que respetar

segun reglamentos interiores © exteriores.

Los servicios ofrecidos por T.E.S.A. ser#én de acuerdo a su capacidad real
de trabajo, y €sta sera determinada por 1la Gerencia en conjuntoe con la
representacién del cliente. Asi mismo. T.E.S.A. definira por su parte los
tiempos de entrega de la maquinaria o servicios regueridos por el cliente,
comprometiéndose en caso de ser necegario a dar cuenta al cliente de sus

instalaciones. nuGmero de personal, magquinaria con la que cuenta para cumplir
con su obligacion de realizar trabajos a tiempo.

T.E.S.A. responderd en su totalidad por la seguridad y contabilidad de
sus productos y servicios. estableciendo tiempos de garantia adecuados y

segin el producto o mervicio que se preste. A su vez, el cliente tendréd 1la

responsabilidad de supervisar el adecuado manejo (en el caso de maquinaria) y

las condiciones d&éptimas necesarias para el buen funcionamiente de los

productos y servicios.
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4.2 caracteristicas del control del servicio y de la prestacidn

del servicio.

T.E.S.A. ofrece sus 8ervicios tan*o de maguinaria como de maguinado de
piezas y mantenimiento industrial y al entregarlos se encargara de asegurar
su ©&ptimo funcionamiento o en el caso de piezas maquinadas que las
especificaciones del cliente sean totalmente cubiertas.

Para el caso de maguinaria, el control del! servicio sera efectuado por el
cliente, ya gue T.E.S.A. so0lo sBe encargarid de entregarla funcionando y en
condiciones de seguridad y limpieza totales. Solamente se llevara, por parte
de T.E.S.A. v con consentimiento del cliente, un seguimiento del
funcionamiento de la mdQuina para posteriores mejoras a la maguinaria.

Cuando se trate del maqguinadeo de piezas., T.E.S.A. s8dlo se responsabiliza
por la entrega oportuna ¥y a tiempo de tales piezas, con las especificaciones
requeridas por el cliente, ya que esta imposibilitads de darle seguimiento a
éstas y es el cliente el que realiza el control de sus servicios.

T.E.S.A. se compromete a brindar el servicio de refacciones para los
clientes, cuando ésto sea necesario y a peticidn por escriteo del cliente, asi
como servicios de mantenimiento a maguinaria fabricada en instalaciones de

T.E.S.A.
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SECCION S. - Principios del sistema de calidad.

un sistema de calidad.

realice de ahora en adelante se hard pensando en

5.1 Aspectos clave de

Todo el trabajo gue s
que el “"cliente” es lo mis importante gue debemos tomar en <uenta al realizar
nuestras labores diarias. Se tendrad en cuenta gue todo va a girar alrededor
de la satisfaccidén del =cliente", pensando en que nuestro trabajo depende de
las decigiones que el “cliente® tome al recibir nuestros productos o

servicios terminadaos.

Todo ésto estara sustentado en un trabajo en equipo, realizando nuestras

labores en forma ordenada ¥y en total armonia con los demds, teniendo una

intercomunicacién entre todos los departamentos participantes en la
produccién de los productos y servicios.

intercomunicacién ea como podremos obtener

Solamente existiendo ésta

productos y servicios de n“calidad"” aceptable para el “cliente", y de é&sta

forma poder establecer el sistema de calidad deseado.
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SECCION 5.2 Responsabilidades de la direccidn.

$.2.1 Generalidades.

La Gerencia de T.E.S.A. establece la siguiente politica de calidad y los
objetivos a alcanzar a través del establecimiento del sistema de calidad.

Es responsabilidad de todos los que intervienen en el proceso productive
el cabal cumplimiento de é&stos enunciados, asi como de la Gerencia la

implantacién y el desarrollo en forma efectiva del sistema de calidad.

$.2.2 Politica de calidad.

Puesto que la gerencia de T.E.S.A. va a implantar un sistema de calidad,

se elaboré la siguiente politica de calidad :

Todas las operaciones © procesos realizados en la empresa seran realizados
bajo el contreol de un sistema de calidad. Este sistema de calidad esta basado

en las Normas ISO-9000 y se buscara aplicar 1a

edicicnes mAs recientes de
éstas normas.

- Se asegurara qus- la empresa trabaje de acuerdo a las normas estipuladase
tanto por el cliente come por la empresa, oObservando gue nuestros productos y
servicios cumplan con los minimes requerimientos estipulados.

Mantener una comunicacidn constante con nuestros clientes para una mejora

permanente de nuestros pProcesos y de ésta forma mantener un alto
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5.2.2 pPolitica de calidaa (continuacidn) .

nivel de calidad para la total satisfaccidén de nuestros clientes.

5.2.3. Objetivos de calidad.
La Gerencia de T.E.S.A. determina los siguientes objetivos de calidad.
con el propésito de mantener un nivel de calidad aceptable en nuestros

productos y servicios. Es8tos objetivos £ parte ial del sistema de

calidad, por lo que todos los integrantes de la empresa deberan asumirlos
como parte fundamental de su trabajo:

- Brindarle servicio a las empresas filiales y externas con herramientas,
maquinaria., refacciones y servicios en general, para que é&stas cumplan a su
vez con BSu propic objetive, tomando en cuenta gque T.E.S.A. debe ser una
empresa autosuficiente.

- Mantener en el tiempo nuestro sistema de calidad, actualiz&ndolo segin se
vaya requiriendo, para obtener una mejora continua de nuestros productos y
servicios.

- Fomentar en el personal una cultura de trabajo basada en la satisfaccidn
del cliente, cumpliendo con todos y cada una de sus reguerimientcs y

procurando todo a tiempo ¥ a la primera.
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5.2.4 Responsabilidad y autoridad para la calidad.

La Gerencia de T.E.S.A dispuso 1la creacidén de! Departamentn dle
Aseguramiento de Calidad, el cuil dependeri Qirectamente de la Gerencia. A su
vez., habréd un responsable del aseguramiento de calidad en cada unc de los
departamentos que conforman a T.E.S.A., gue son: mantenimiento y ensamble:

hojalaterfa y magquinados. El responsable del aseguramiento de caladad en cada
Area sera el mismo supervisor , quien a su vez se reportard con =1 Jefe del

Departamento de Aseguramiento de Calida

También se eligié por parte de la
Gerencia, a un representante directo para cualguier asunto relac:2nadu con el

aseguramiento de calidad

Las responsabilidades del departamento de calidad son:
- Desarrollar la documentacidén necesaria para llevar registros y controles
de las normas de calidad.
- Verificar los registros para gue Se tenga una total conformancia con los
requisitos estipulados.
- Llevar a cabo auditorias internas del sistema de calidad para asegurar el
cumplimiento de las normas de calidad documentadas.
- Identificar y solucionar no conformidades dentro del sistema de& calidad.
- Asegurarse que todos 1los invelucrados en el sistema de calidad cuenten con

los recursos necesarios para cumplir con sus obligaciocnes.
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5.2.5 Revisién de la direccidn.
Por su parte, la Gerencia realizarid revisiones regulares, peridédicas.
independientes del sistema de calidad, por 1lo menos dos veces al afio,

revisiones que serin documentadas indicando todos los aspectos positivos vy
negativos que se han logrado con la implantacién del sistema de calidad.

Estas revisionea incluiran las evaluaciones resultantes de las auditorias
internas, reportes correspondientes a 1la2s no conformidades encontradas
durante la revisién de los procesos, no rconformidades encontradas por 1los
clientes y los resultados de las accionus correctivas llevadas a cabo.

Se tomardn en cuenta posibles cambios <como consecuencia directa de
factores externos como son i nuevas tecnologias, conceptos de calidad.
estrategias de mercado y condiciones sociales o ambientales.

Todas las observaciones, conclusiones y recomendaciones serén presentadas
a la Direccién en forma documentada para realizar las acciones correctivas

tendientes a mejorar la <calidad de nuestros productos y Servicios.
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5.3 Personal y recursos materiales.

5.3.1 Generalidades.

La Gerencia proveerd de 1los recursos necesarios a cada unc de los

departamentos para la implantacién del sistema de calidad y para el logro de
los objetivos propuestos.

Para el caso de la implantacidn del gistema de calidad, se distribuirén
todas las instrucciones en manuales de procedimientos para cada departamento,

en donde se especificaran por separado los diferentes procescs y las técnicas

para llevarlos a cabo-
Asi mismc, cada departamento contaria con la maquinaria y el instrumental

necesario para desarrollar su trabajo y poder alcanzar 1los objetivos

definidos anteriormente.

5.3.2 Personal.
5.3.2.1. Motivacidn.

Puesto gque el personal es el recurso més importante en la empresa, es

fundamental mantenerlo siempre estimulado a través de incentivos morales y

econémicos, ya que €s5to se vera reflejado directamente en la calidad de los

productos y servicios ofrecidos al cliente.

Se fomentardn é€stos incentivos a través de :

- Seleccionar e

personal y colocarlos en puestos de

acuerdo a sus
conocimienton b4 habilidades

para lograr una mejor calidad.- Un mayor
involucramiento en su trabajo a través de métodos creativos y proponiendo
alternativas para un mejor desempefio.




T.E.S. A de C. V. SECCION s 5.3

FECHA\REV : 97-08-10 \ ©
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAL
PAGINA 2 DE S

$.3.2.1 Motivacidn (continuacidn).

- Inculcar al perscnal el papel gue 3juega su trabajo para el logro de la
calidad en los productos y servicios proporciconados al cliente.

- Incentivar al personal, con reconocimiento y recompensa por Ssus
aportaciones para el mejoramiento de ia calidad.

- Implantar un plan de ascensos y desarrollo de carreras para el perscnal y
- Establecer una capacitacién continua para actualizar las habilidades y

conocimientos del personal.

$.3.2.2. Capacitacién y desarrollo.
La educacidn y el desarrollo de las personas es fundamental para crear

un

cultura de trabajo., encaminada a el logro de un cambio radical en las
actitudes con respecto al trabajo., para la consecucidédn de nuestros objetivos.
En T.E.S.A. se propone un calendario para la capacitacién permanente de
su personal, capacitacidén que incluye no solamente a los directivos, sino a
todo el personal que interviene en el proceso productivo. También es
importante pefialar gue no sélo se capacitara en el tema de la calidad, sino
gue se realizaran programas tendientes a actualizar al personal en 1lo
Teferente a la innovacidn tecnoldgica, a la actualizacién de habilidades del
trabajador y oOtros temas propuestos por el mismo personal, sujetos a la
aprobacidén de la Gerencia.
Todo esto tiene como finalidad 1dltima el desarrollo del personal, tanto

en el aspecto del trabajoc como en el personal, asi come procurar
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5.3.2.2 Capacitacién y desarrollo (continuacidn).

que se mantenga una plana de personal calificado y mantener un mayor apego a

los planes establecidos para nuestro sistema de caliidad.

5.3.2.3. Comunicacidn.

Es importante gque 1las jefaturas de los departamentos mantengan una
comunicacién constante con los demds integrantes de la empresa, para una
constante mejora al sistema de calidad.

Esta comunicacidn se Qarda a través de informes semanales de las jefaturas
al Departamento de Aseguramiento de Calidad, quienes a su vez rendirédn un
informe mensual de los aspectos mAs relevantes encontrados en éstos informes,
informe que sera puesto a la vista de todo el personal en pizarrones
localizados en puntos estratégicos, para que de ésta forma estemos enterados
de que es lo gue hace falta para aumentar la calidad de nuestros productos y
servicios.

También se haran reuniones mensuales entre los jefes de departamentos,
para el intercambic de informacién ¥y la actualizacién de los procesos
tecnolégices, para ser implementados en el sistema de calidad.

Se contarid con una red de computadoras, una por departamento, mediante la
cudl se tendra accesc a cualquier informacidn referente al Bistema de
calidad.

Habra wun grupo encargado de la comunicacién con los clientes, guienes

explicaran al cliente, los productos y servicios ofrecidos por T.E.S.A.
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5.3.3 Recursos materiales.

Los recurscos materiales c<con que cuenta T.E.S.A.
sus productos y servicios son los siguientes :

Para el Area de mantenimiento.

cantida
1

NW R NP W

El &rea de magquinades cuenta con los sigs.

cantidad

LHEsN AW

Dentro del &rea de maquinados existe un cuarto con maquinaria
precisién y cuenta con :

cantidad

NNHP

Como medioa de control se tiene para uso de cualguier persona
solicite lo siguiente :

cantidad
-Relojes comparadores, calibradores pie de re:

descripcidén
maquina de soldadura TIG
" - - MIG
equipos de soldadura autdgena
cortador por pantdgrafo
dobladoras mec&nicas
cortadora vertical de sierra
grida mévil de 10 ton. de capacidad
gatos hidr&ulicos de 3 ton de capacidad

medios de
descripecidén
tornes C.N.C.

] horizontales
fresadoras verticales
taladros verticales
cortador vertical (dual)
martillo hidréulico de S ton.

descripcidn
mandrinadora

rectificadora vertical planetaria
equipos de erosidn
centros de maguinado C.N.C.

descripcidn

ensamble y hojalateria se tienen

de capacidad
rectificadoras horizontales de diferente capacida:

para la manufactura

fabricacidn =

que los

. micrémetros. lainas,

e
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$.3.3 Recursos materxiales {(continuacidn) .

cantidad descripcidn
3 mesas rectificadas
1 comparador &ptico
1 afilador de herramientas de corte
1 espectrdgrafo
1 aparato de deteccidn de grietas
1

lampara eatroboscépica

Se cuenta para el transporte de maguinaria u objetos pesados con dos

montacargas, uno para 6 ton, de peso Yy otrc para 10 ton. de peso: también se

dispone de 2 autos y 2 camionetas para el transporte del personal y de las
pliezas o refacciones que se regquieran para T.E.S.A.
A Bu vez, para el departamento de disefio 3¢ cuenta con & computadoras

personales para la realizacidon de dibujos generados en T.E.S.A. al igual que

para el resto de los departamentos como son, Compras, Almacén y Control de

operaciones, asi como la respectiva papeleria que utiliza cada uno de ellos.
Existe una bodega especial para el almacenaje de equipos obsoletos y el

material de desperdicico, todos éstos ordenados ¥y clasificados para su féacil

localizacién en caso de tener compradore

Todos éstos recursos estin debidamente documentados y clasificados para

au identificacién posterior al realizar los inventarios regueridos por 1la

Gerencia de T.E.S.A.
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5.4 Estructura del sistema de calidad.
5.4.1. Generalidades.

La Gerencia de T.E.S.A., por medio del Departamento de Aseguramiento de
Calidad, acordé el desarrcollo, implementacidn y mantenimiento del presente
sistema de calicdad, como un medio para asegurar Yy llevar a cabo al
cumplimiento de las politicas y objetivos fijados.

El documento que rige la operacidn del sistema es el manual de
aseguramiento de calidad, el cui&l cumple con leos reqguisitos que indica 1la
norma ISO - 9004 - 2 wvigente.

Este manual estéd debidamente estructurado y documentado para llevar un
registro exacto de cada uno de los procescos productivos que intervienen en la
calidad de nuestros productos Y servicios, haciendo especial énfasis en las
acciones preventivas que permitiriAn una baja incidencia de problemas en los

procesos.

5.4.2 Ciclo de la calidad del servicio.

Para mantener vigente el sistema de calidad, ya se han establecido 1los
procedimientos del sistema de calidad, identificandc de ésta forma los
requisitos que deben cumplir los tres procesos de suministro principales
{mercadotecnia, disefio y prestacidn del servicio), los cuidles son mencionados
a continuacidén
Mercadotecnia :

Realizara estudios de mercado sobre los8 productos y servicios ofrecidos por
T.E.S.A.
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5.4.2 Ciclc de la calidad del servicio (continuacidn).

- Se encargard de hacer saber a disefio las necesidades del clience.
- Har& examenes y conclusiones

sobre los resultados finales del servicio o

pProducto prestado, p4ara proponer mejoras €n ellos

Disefio :
- Plasmara en planos © por e=~rit~- todas las ideas o necesidades gue sean
requerida: por mercadotecnia.

- Se encargara que todos sus documentos estén apegados no s8dlo a las
B8inc también a los reglamentosS interncs y externos,
cumpliendo con sus requerimientos.

necesidades del clience.

- Especificar

los términos en que Be dara

la prestacion del
estipulando los procesos de trabajo,

servicio,
tiempos de entrega, ea@cc.

- Definird ias condiciones para un correcto control de la calidad.

Prestacidén del servicio :

- El1 departamento responsable de 1la prestacidn del servicio, debera cuidar
Gue sus procesos sean desarrollados de acuerdo a los planes fijados.
- cuidara que la calidad del servicico sea la necesaria para contar con el
visto buenc del cliente.

32




T.L.S.A.de C. V. SECCION : 5.4

FECHA\REV : 97-08-10 \ O
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SUSTITUYE A : INICIAL
PAGINA 3 DE S

5.4.2 Ciclo de la calidad del servicio (continuacidn).

Es importante que éstos departamentos mantengan una intercomunicacidn
constante, por lou gue durante y al final de 1la prestacién Jdel sgervicio,
deberan tene: una correspondencia por escrito de las nuevas necesidades o
mejoras que se puedan introducir en la prestacion del servicio. todo ésto

contando con la aprobacién también por escrito por parte del cliente.

5.4.3 Documentacidn y registros de calidad.
§$.4.3.1 Sistema de documentacidn.

Tordos y cada uno de los regquisitos y disposiciones referidos en el
sigte:ma de calidad. estidn definidos Yy documentados de acuexrdo a los
requerimientos de T.E.S.A.

Esta documentacidn incluye bésicamente a :

a) El manual de aseguramiento de calidad.

b) Politicas y objetivoas de calidad.

c) Procedimientos de los procesos productivos.
Q) Registros de calidaa.

Todos éstos documentos contienen la suficiente informacidn para que
cualquier trabajador de T.E.S.A. pueda estar enterado acerca de un punto
referido al sistema de calidad.

Toda recomendacidn de mejora debers aerxr presentada por escrito al
Departamento de aseguramiento de calidad, asi como contar con la aprobacién

del Jefe del departament® para el caso de una revisidén del manual.
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5.4.3.2 Contrxeol de la documentacidn.

Toda la documentacidn gue integre el manual, deberi estar totalmente
identificada con los siguientes datos: fecha: firma de autorizacidn; seccién
al cudl es dirigido y numero de revisién que corresponda.

Cada jefe de departamento sera el responsable de hacer llegar al jefe de
aseguramiento de calidad. todos 1los cambios que requieran en sus
procedimientos. para gue éste Ultimo realice los papelecos necesarios para gue
Bean incluidos los cambios en el manual, basandose en las justificaciones y
conclusiones que le sean presentadas por escrito.

Ea responsabilidad udnica del jefe de aseguramiento de calidadQd, la
emisiodn, distribucidn y revisidn de los documentos, asi mismo, sera é&l1 quien

determine los métrodos para asegurar que 1os deocumentos sean liberados y

puestos a dispeosicidon en las 4dreas donde sea necesaria la informacién.

S5.4.4. Auditorias de calidad interna.

El jefe de aseguramiento de calidad establecerd un calendario de
auditorias de calidad. en las gque participarén todos los Jefes de
departamento.

Todos los departamentos que conforman a T.E.S.A., seridn cobjeto de por lo
menos dos auditorias anuales., con el propdsito de verificar el cumplimiento
de las normas estipuladas en éste manual, previa notificacién de fecha ¥

nombre del auditor elegido.
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5.4.4 Auditorias de calidad internas (continuacidn).

El auditor nombrado elegiri el departamento a auditar y lo ha

saber al

jefe de aseguramiento de calidad, en la junta previa a la auditoria donde se

definir&n los términos de la misma.

Las caracteristicas de las auditorias son las siguientes :

verificar gue las fallas detectadas en auditorias previas y que hayan sido

notificadas al jefe de departamento, estén corregidas y documentadas.

- El auditor llenara los formularios de auditorias correspondientes para la

seccidn auditada.

Elaboracién de una lista completa de todas las fallas © no conformidades

encontradas.

- Determinar junte con el responsable de la seccidn, el tiempo adecuado para

llevar a cabo las correcciones necesarias.

- Un reporte complero de la auditoria para ser entregado a la Gerencia, donde

se haga un resumen de las mejoras propuestas y viables a llevarse a cabo.

El auditor Junto con el jefe de aseguramiento de calidad, seran

responsables de realizar los cambios al manual de calidad, en caso de que los

resultados de la auditoria asi lo regquieran.
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5.5 Interrelaciones con los clientes.
5.5.1 Generalidades.

El grupe encargado de las relaciones con 1los clientes gerd el que
mantenga informados tanto al cliente como a la Gerencia, de las innovaciones
que surjan de éstas interrelaciones.

También 8e harad8 cargo de qgque el personal de T.E.S.A. conozca las
necesidades del cliente, para que éstos puedan influir de forma positiva en
la calidad de los productos y servicios que ofrecen.

Se tendra una comunicacién directa con los clientes, a través de medios
tales como teléfonos, fax y red de computacién, de tal forma que se mantenga

una interrelacidén constante con ellos.

5.5.2 Comunicacidn con los clientes.

La representacién de T.E.S.A sSe compromete a que cuande el cliente 1lo
requiera, le sea entregado un resumen del servicio o preducto que desee, en
el cuédl se le especificarédn detalles como: descripecidn del sgervicio; alcance;
tiempos de entrega ; disponibilidad. También se detallardn 1los costos y las
relaciones entre el servicio, su prestacidén y costo.

Se definira la responsabilidad de cualquier problema y la solucién al
mismo, asi como la total comprensidn de las necesidades del cliente.

la oportuna

T.E.S.A suminisctrard todos los medios necesarios pa
comunicacién con sus clientes, ageguréndose que todos ellos permanezcan en

buen estado de funcicnamiento.
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5.5.2 Comunicacién con los clientes (continuacidn).

El cliente estard consciente que sus observaciones y las definiciones
exactas de sus nacesidades. influyen de manera importante en la calidad del

servicioc gque se le va a ofrecer.

Es importante enfatizar que todos los documentos que vayan a ser
entregados al cliente, deberidn estar autorizados por la Gerencia, gue haré la

revisién de los mismos y darad su visto bueno.
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Seccidn 6. - Elementos operacionales del sistema de calidad.

6.1
6.1.1

Proceso de mercadotecnia.

Calidad en la investigacidn y andlisis de mercado.

El departamento encargado de mercadotecnia es el responsable de realizar
la investigacidén y andlisis de mercado.

para lo cual establecera métodos de
trabajc A fin de realizar de manera Sptima su funcidn.

Tamb:€én llevara la i1nformacidn necesaria de 1los productos Yy servicios
ofrecidos al cliente, a fin de dar a conocerlos con detalle y a sSu vez
conoce:r ias necesidades del cliente.

para que ésta informacidn sea llevada al
éstos ia

departamento de disefio Y transmitan a 1los encargados de la
prestacion del servicioc para saber si1 se cuenta con los medios necesarios
para 1llcvarlos a cabo. Toda €sta informacién debe ir documentada vy
clarsificada de acuerdo a las necesidades del cliente.

6€.1.2 Oblaigaciones del proveedor.

En cuants a las obligaciones de T.E.S.A. para con sus clientes.

éntas
serin definidas por ambas partes,

de acuerdoc a la capacidad de servicio de
T.E.S.A..,

procurande que éstas concuerden con los requisitos del sistema de

calidad y con las normas internas y externas exigidas. Todos los acuerdos a
que lleguen ambas pa:tes

sBerdn documentados y aprobados por ambas partes.
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6.1.3 Resumen del servicio.
Una vez definidas las necesidades del cliente y aprobadas las

obligaciones de T.E.S.A. pe definen y sSe documentan de manera formal.

Estos documentos contienen datos acerca de las garantias que se daradn por

parte de T.E.S.A. en lo referido a los medios de fabricacion., persconal

necesaric y tiempos de entrega de los productos y servicios, asi como tiempos
de funciconamiento en casc de maguinaria y en casos especificos de

mantenimiento por parte de T.E.S.A. a la misma.

6.1.4 Administracidn del servicio.

La Gerencia de T.E.S.A. establecerd un plan des trabaje para 1la

realizacidn de)l mismo. Para éstos fin se designarda a un responsable de 1la

obra., quién supervisard que el personal a su c¢argo cuente con todos los
medios necesarios para recl:izar sus labores con seguridad y calidad.

Tendra la obligacidén de cuidar gque se cumpla con las normas establecidas
en el contrato y <on normas establecidas por dependencia

externas en lo

referente a rerponsabilidadoes y seguridad de la empresa.

6.1.5 Caiidad en la publicidad.

Mercadotecnia es la responsable de que cualquier publicidad que se le

haga a T.E.S.A. cumpla con los reguisitos 1legales existentes. También

asegurard gue dicha publicidad sea

ae

veridica en cuante a las capa:llade

reales de Ja empresa.
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6.2 Proceso de diseiio.

Este punto no es aplicable en T.E.S.A.

6.3 Proceso de la prestacidén del servicio.
6.3.1 Generalidades.

La Gerencia de T.E.S.A definidé las responsabilidades correspondientes a
cada departamento, Y £s8tos a través de 8su jefe de 4area, determinaron las
responsabilidades de cada uno de los trabajadores.

El area de informatica se encarga de elaborar un listado del programa de
produccién para los diferentes departamentos.

El encargado del 4drea, supervisa la fabricacién de la orden y se asegura
que se cuente con las especificaciones y deméds informacién para el control
del proceso. Esta documentacidn 8e encuentra en el Area de trabajo, en
lugares disponibles para que el personal lo consulte.

El area de mantenimiento realiza el mantenimiento preventivo de acuerdo a
un Talendario establecido con anterioridad y en acuerdo con los departamentos

afectados.

6.3.2 Evaluacién de 1la calidad del servicio por parte del

proveedor.
Para hacer una evaluacidn global de la calidad del servicio prestado,

T.E.S.A. realizarid las siguientes acciones para hacer una inspeccién final :
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6.3.2 Evaluacién de la calidad del servicio prestado por el

proveedor (continuacidn).

~ Asegurarse que se elaboren los procedimientos de pr idén -

con reportes para ser llenados por el r ble del servicio.

- Se conta
- Estos reportes serdn hechos por el responsable del departamento, reportando
a la Gerencia los resultados del servicio durante el £final de procesos
considerados como claves, para evitar el alejamiento de los estcéndares de
calidad y la consecuente insatisfaccidn del cliente.

- Una autoinspeccidén final por parte de 1los mismes trabajadores, para
verificar que l1los procesos hayan side congruentes con lo estipulado en los
documentos de prestacién del servicio.

- Analizar los registros de desempefio gque se basan en 1los controles

mencionados anteriormente.

La dinspeccidn final debe incluir el correcto funciconamiento de aspectos
tales como elementos eléctricos, de seguridad y de normas del cliente o de
otro tipa.

Se realizaréan pruebas de los servicios para verificar su funcionamiento
de acuerdo a los recquerimientos del cliente y realizar sus correccicnes en

caso de ser necesario.
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6.3.3 Evaluacién de la calidad del serxvicio por parte del

cliente.

El cliente realizar& una evaluacidn final del producto o servicio en
conjunto con el proveedor, de las caracteristicas funcionales, de seguridad y
de calidad del producto o servicio. Esta evaluacién se podrd hacer también
después de un tiempo determinade, tiempo en @l cudl podran calificarse las
cualidades de funcionamiento del producto o servicios.

A 8su vez el cliente se compromete a pasar a T.E.S.A. un reporte del
servicio o producto final, de acuerdo al grade de funcionamiento de 1los

mismos. Este reporte debe ser pasado a la Gerencia de T.E.S.A. para ser

examinado y promover las necesidades de mejora del producto o servicio.

6.3.4 Estado del servicio.

El responsable del servicio establecerd procescs clave dentro del plan de
trabajo, procesos que seran revisados al final de los mismos para verificar
que se estid cumpliendo con las especificaciones exigidas por el cliente.

El responsable tendrad la cbligacidén de informar a la Gerencia el estado
de el servicio, por medio de éstos reportes, Para gue en casco de no

canformidades la Gerencia tome las medidas correspondientes.
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6.3.5 Acciones correctivas para servicios no conformes.

6.3.5.1 Responsabilidades.

El responsable del servicio debe inculcar al personal a su cargo, el

entregar un reporte de no conformidad solamente a €1, para que el cliente no
sea afectado. y el responsable a su vez procederd a entregar sSu reporte al

departamento correspondiente para llevar a efecto las medidas para corregir

l1a no conformidad.
Es reaponsabilidad del departamento de aseguramiento de calidad el

registro de los reportes de no conformidades de todos los departamentos, para

realizar los estudics y analizar lae fallas desde la raiz, para lograr que

las acciones correctivas no sean sélo temporales.

Estas acciones correctivas serin aplicadas por los departamentos

asignados por la Gerencia segin sea el caso.
6.3.5.2 Identificacidn de no conformidades Y acciones

correctivas.
En todas las &reas de 1la empresa se manejara el control de no

conformidades por medio de etiquetas, formas o aAreas de confinamiento, segun

lo requiera el caso. Una vez identificadas las no conformidades. sera el
responsable del gservicio Jjunto con el jefe de aseguramiento de calidad

quieness resolverdn que acciones @&e seguirdn para corregir las no

conformidades.
Las acciones a seguir ser&n una o mads de las siguientes :
- Ratrabajar.
-~Aceptar por concesgsiones.
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6.3.5.2 Identificacidn de no conformidades Y acciones

correctivas.

(continuacidn) .
- Reclasificar para usce alternativos.
- Rechazar o desechar.

Cuando se especiliq\;e en el contrato la reparacién o uso del producto no
conforme, éste se informard al cliente para solicitar su concesidn. Por
Gltimo, 8i el producto no conforme fue retrabajado, édate debera ser
reinspeccionado.

T.E.S.A. establecerA y mantendrid un cuadro de asignaciones para atender
las no conformidades que se presenten, que brindaran :

- Definicidén de la no c¢onformancia y tiempo para su resolucidén.

- Arreglar acciones apropiadas para la solucién inmediata.

- Identificacién de problemas de rafiz.

- Accidén correctiva para resolver.

- Evaluacién de la efectividad de la solucidn y el seguimiento para

asegurar que el problema no se repita.

6.3.6 Control del sistema de medicidn.

El jefe del departamento de aseguramiento de calidad establecers y
mantendra procedimientos documentados para controlar, calibrar y mantener 1os
eqguipos de inspeccion, medicién y prueba utilizados para demostrar la
conformidad del producto con los requisitos especificados.
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6.3.6 cControl del sistema de medicidn (continuacidn) .

Se comprobard cuando el cliente lo requiera gue tales equipos son apros

aceptabilidad del servicio o Producto antes de su

para verificar 1la
liberacién para su uso y reexaminarse con una periodicidad preestablecida,

ademds de mantener registros como evidencia del control.

Para los procedimientos de control. el responsable debera:

- Determinar las mediciones. la exactitud y el equipo apropiado.

comprobar contra equipo certificado a intervalos prescritos.

- Calibrar y
- Definir el procesc usado en la calibracién.

Iaentificar el equipo con una marca que muestre el estado de

calibracidn.

- Conservar registros.
Evaluar la validez de inspecciones cuando se haya encontrado equipo

fuera de calibraciodn.

Asegurar que las condiciones ambientales son las adecuadas para la

calibracién, inspeccién y prueba.

Asegurar que las condiciones de manejo y almacenamiento son la

adecuadas.
Asegurar el equipo contra ajustes que invaliden la calibracién hecha.
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6.4

Andlisis y mejoramiento del desempeiio del servicio.
6.4.1 Generxalidades.

Para T.E.S.A es £ tal el

una calidad del servicio y de sus

productos, por lo gue se mantienen registros de todas las actividades que

intervienen en los procesos, registros gque al ser analizados nos permiten

localizar las posibles causas de no conformidades.
Es a través de éstos registros donde también se analizan las situaciones

que nos permitiran ofrecer a nuestros clientes un mejor servicio y productos

con mejores caracteristicans, que redundarian en una mejor funcicnalidad y por

tantc en una mejor satisfaccidn del cliente.

6.4.2 Recoleccidn y andlisis de datos.

El departamento de aseguramiento de calidad Bera responsable de

identificar, recalectar, controlar, mantener y disponer de 1los registroe

correspondientes al sistema de calidad.

Para cada registro, se definiréd un responsable que los llena, los archiva

¥ resguarda por el tiempo especificado. Una vez que éste tiempo se cumpla, se

encargarad de que los registros sean destruidosa.

Asi mismo. habra un responsable que se encargari de manejar todos

reportes provenientes de los clientes.

los
gque estén relacionados con el sistema
de calidad.

Estos reportes s6lo pueden ser consultados por personas del departamento
de aseguramiento de calidad y en el casoc de personas ajenas a T.E.S.A. sélo
con permiso por esacrito del :e-pon-azle.
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6.4.3 Métodos estadisticos.

Los procedimientos de andlisis de datos por medio de métodos estadisticos
ser&n utilizados en T.E.S.A. a través de todas las etapas del proceso
productive para lograr :

- Sefialar las desviaciones y fallas en el proceso.
- XIdentificar lasm Areas clave para mejoras en el procesoc y la calidad.
- Demostrar el nivel de conformancia a los requerimientos.

Cuando éstos sean requeridos, serdn elaborados para cubrir las demandas
del cliente.

FEl departamento de aseguramiento de calidad sera el responsable de
establecer los requerimientos del cliente en términos de calidad y el grado
de contral eatadistico requarido. . También es responsable de decidir las
técnicas de muestreo a ser utilizadas y acordarlas junto con el cliente y el
departamento involucrado en dicha parte del proceso. Identificardn técnicas y
procedimientos apropiados para el control estadistico para ser utilizados en

procesos especificos. Mantendrin registros y graficas apropiadas.

6.4.4 Mejoramiento de la calidad del sexrvicio.

T.E.S.A establecera un programa para la mejora continua de la calidad del
sBervicic, con el objeto de aumentar la efectividad y eficiencia de cada uno
de lo8 procesos que intervienen en la prestacién de servicios o© para 1la

fabricacién de productos.
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6.4.4 Mejoramiento de la calidad del servicio (continuacié¢n).

£5t¢ programa identificara entre otras cosas

Las caracteristicas que al ser mejoradas beneficien al cliente y a T.E.S.A.

Cambios en las necesidades del mercado que afecten el grado del servicio o
del producto.

- Cualquier desviacién de la calidad con respecto a lo especificado, asi comeo

sus posibles causas.

- Oportunidades de reducir costos sin reducir el nivel de calidad.

Estas caracteristicas seran documentadas Yy analizadas por la Gerencia

Junto con =1 responsable del aseguramiento de calidad, para resolver gue

acciones se van a poner en marcha y a que procesos se les daran prioridad con

el objeto de obtener los mejores resultados posibles y aumentar la calidaad

exigida por el clience.

Es responsabilidad de la Gerencia, el estimular a todo el personal

involucrado para gue presente ideas de mejoras al servicio o productos,

reconociendo su esfuerzo y participacién.
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Seccién 7.- Conceordancia con normas internacionales.

2

for services.
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Esta norma coincide en su totalidad con la norma internacional ISO 9004
1991 Quality management and guality system elements.,
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III.- Conclusiones.

El establecimiento de un s

eme de calidad para T.E.S.A puade sultar

en numerosocs beneficiocs,

i de que éstos serxén a
largo plaso.

Las filoscffas son de vital importancia antes de iniciar L 2%
establecimiento del s

toma de calidad, sobre todo en un departamento Como €8

T.E.8.A.. Y& que por »

caracteristicas es bastante viable a

r aplicado el
programa de las ®S8", porgque &ésto ayudarisa & organizar primeramente los
lugares de ctrabajo, Yy eobre todo a <crear una cofcisencia en todos los
integrantes de la organisacién para realizar un trabajo acorde con el sistema
de calidad a implantare

Ya que de T.EB.S.A. se raqgqui

en principalmente servicice, resultard vital

el tener control de todas las operaciones que se 11

n & cabo, porque asi se
podré tener una mejorfa sustancial y de ésta forma se tendrén mejores
sarvicios, con calidad y con mejores ganancias tanto para

el cliente como para el proveador.

Reta demostrado gque con los miamos recursos

@ puede ser més productivo y
competitivo. Por tanto. es vélido pretender dejar atriis métodos obscletos de
trabajo gue por falta de organizacién y metodologia no permiten un desarrollo
Pleno de 108 Xeécursos con los que cuenta T.E.S.A.

Se debe tener un cambioc total de actitudes para ¢on el trebajo, en todos

los i

emas que intervienen en la produccisén de bi s y servicios. En

resusen, s debe crear una ®“cultura de trabajo®, donde se inculque a

persconas un enfoque positivo con respecto a sus activida

50



T e T g AT e o

CAPITULO 4



IV.- Bibliografia.

Diccionario de Materiales y Procesos de Ingenieria
Ed. Labor S.A

1978,

Enciclopedia de Tecnologia Quimica ; Tomo XIT
Bd. Hispanocamericana

1981.

Apuntes del seminario "™ Calidad en las organizaciones

1.- Filosofias de la calidad.

2.- Métodos estadisticos para el control de la calida
3.- Normas ISO - 9000.

4.- Auditorias de calidad.

51 -




	Portada
	Índice
	Capítulo 1. Introducción
	Capítulo 2. Proyecto de Manual de Calidad para T.E.S.A de C.V
	Capítulo 3. Conclusiones
	Capítulo 4. Bibliografía



