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Pró1ogo. 

El preces~ del desarrollo de l.!t .-a.li.dd.d prC'vi~!'\•• 

teniendo pr~misa fun.:ta.menta.1 1' •'-'St"andarl..-::.~ción de : •S. de 

calidad. El re.;ult.-"1.do !:":.:e la con-unció-: d.- f1loH-..,f'ia.; d~ 

estadiso::i.cos par-a e: c-=-nt.ro..L de ca:!.i;;iaJ y el ldst.at:-.:e-:o.¡.n, ... ~nto d~ a....1<.ii.<:: .•:-,as de 

calidad. todas tist.Ji.3 resumida_, en l.a t:~-n.i ! !.a de ':""'..Orta<ts rso - "'OC'~ 

En :!.es paí&e" indu~t!""i.l'll!z~dos. el c.::-ntr-ol de calidad ba.s"" 

e.l. proceso mismo de produ.-.:-ión. ~T i.nspecc:io:-:.~s que se : l.e,•an a cabo 

:::nécod.::s estad.ísciccs q·~e hace:-: de las grAficas de -=ontroJ. de c.~l.:idad. 

.:'o:"\ éstas -:::écni.cas se contrcl.an muy de ce?:'~.!l l.os ¡iorocesos de .manufact"1Jra; sir. 

embc1.rgo. son muy difícl..l.es de apli.c..:ir en la medida en q":.:.e l.os productos 

ti.ene~ mayor compleJidad. 

En la actualidad. las compai'iias deben procurar que desde el. inicio del 

ciclo de producción se logre alea calidad en productoa que son rP~ultado de 

procesos complicados. Un producto debe s"!r manufacturado en forma eficiente 

y ser :i:isensib.:.e a 1.a variación que ee de tanto dentro del proceso de 

producc1é!'\ como en manos del consumidor. 

La fuerte competitJ.vidad ea ahora el concepto clave en el. mundo de 1a 

manu~actura. Debido a l.o d1namico que es la competitividad, se hace necesario 

proporcionar productos y Rervicios más resistentes a la variación que l.oe 

competidores. Reducir 1.a variación se traduce en mayor confiabi1idad y en 

ahorro ccnsid~rahle de costos tan.to por parte del fabricante del 

consumidor. El dinero ea el elemento clave de ].os negocios: por tanto. todo 

esfu~rzo efectivo en orden al control de ca1idad debe p•l.rtir de la relación 

que existe entre calidad y costo. 



En Hé.~..i.':"'o estamos en l.a etapa inicial del establ..acimiento de l.as normas 

IS0-90CO, ya que mu~hoe empresarios se m~~stran renuentes a l.a ut1l.izaci6n de 

éstas normas, pero no es sino aplicándol.as como sabremos el. verdadero grado 

de desarrol1c quo~ trae consigo l.a puesta en marcha de un sistema de cal.idad 

en l.as empresas. 
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CAPITULO 1 



z.- Zntroducci6n. 

Z.1.- Re1atoria. 

Bata tesina tiene la finalidad de proporcionar una base firme para el 

deaarro11o de un mejor trabajo en el. departamento de mantenimiento. Se 

proponen nuevos métodos de organización de las fases de un proceso. con el 

fin de optimizarlo y que redunde en mayores resultados tanto econ6micoa 

como de ca1idad. 

Bn 1a introducción a1 capf.tu1o I. hace referencia 1aa 

características y propiedades de1 p1ástico y de 1a hoja1ata, principal 

materia prima en e1 proceso que rea1izftn ldn empresas de envases. asi como 

a1gunaa características de los miamos después de haber sufrido 

transformación o un~ mezcla, caract.,.rísti.caa ta1es 1a resistencia 

m•cánica. resistencia a la temperatura. etc. 

También se refiere a la historia de la empresa y a la forma en que ha 

ido actualizándone tanto en cuestión de tecnología (sof:tware. maquinaria) 

como en procedimientos manucs.les (soldadura. corte de materia1ea). para 

ofrecer un mejor servicio a las empresas que requieran de sus servicios. 

Por ú1timo, en éste capitu1o se hace una revisión de loa objetivos a. 

cumplir. con e1 desarro11o de esta. tesina. 

Bn e1 capitulo II se verá lo que es e1 Manual de Calidad. 1os puntos a 

tratar, su estructura y la organización que se deberá llevar para poder 

ponerlo en práctica. 

l. 



Se hace una revisión de l.ae pol.iticas de calidad. que es un punto 

iaportante para definir nuestras actividades y actitudes para el. 

esta.bl.ecimiento del. sistema de cal.idad. ya que ell.os nos marcarán l.as 

pautas a seguir. 

Se definen loe objetivos de la empresa. ya que representan l.as 

conseguir a través del. manual de calidad. 

El. final. del capítul.o representa l.a esencia del manual., ya que son l.as 

guias a seguir. son las regl.as y propuestas que se fijan a l.o l.argo del. 

proceso. con el el.aro propósito de mejorar nuestras actividades diarias. 

Batos puntos son l.os referidos en l.a Norma NMX-CC-006'2 que se refiere a 

l.as empreaas que prestan al.gú.n tipo de servicio. 

Por último, en el. capítul.o III ne mencionan l.ae concl.usiones a l.as que 

se l.l.egó, haciendo mención de l.ae mejoras que se esperan al eetabl.ecer el. 

sistema de cal.idad. y final.mente 

bibl.iogra~ia revisada. 

2 
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I.2.- Objetivos de 1a tesina. 

Loa objetivo• que •• pretenden a1canzar con la elaboración de ésta 

t••ina. •on esencial.mente loa siguientes : 

- Titularme en una alternativa de conveniencia pers~nal.. 

- Dar a conocer una al.ternativa l.eqal y l.eqítima de la propuestA de 

cal.idad. 

- Resumir en breves cuartil.l.aa el lllOdelo de calidad para una rápida 

comprensión. 

- Ampliar l.oa conocimientos que en este tema se tienen. 
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%.3.- Historia de T.E.S.A. de c.v. 

Ta.11.erea Exacta S.A. de c.v. es ur.a empres.'!. :fí.l.ia:l. del. Gr-...ipo Zapa.ta. 

dedicada a l.a fabricación de envases metál.ic0s y de pl.ástico. 

T.E.S.A. de C.V. fue creadet el propósito de su:ministr.:>.r 

re:f'accionea y dar eerv~cio a l.aa empresas fabricantes de envases m~tAl.icos 

y de pl.ásti.co. 

Creado en el. ai'lo de 1975, tiene también 1,,.. función de diseñar y fabrica~ 

maquinaria con tecnol.ogía propia, ele acuerdo a .los requeriu:.ientos ae l.a.s 

empresas perteneciente~ al. grupo. 

Para poder cump1 ir con 1os objetivos propue:::otos. T. E. s .A. r.uent-l 

un ta11er de hojal.atería, un departa.mento de en~o.w.bl.e y ~antenimiento y un 

tal.l.er de maquinados. para dar apoyo al. departa.mento de diseño y de ésta 

:f'orma 11.evar cabo l.a fabricación de partee el. er.sa.mbl.e de l.a 

maquinaria requerida por l.os cl.ientea. 

l.a .it.ctual.idad. T.E.S.A. pres e,.. servi..-::"i.o empresas externas. 

principal.mente el. 6rea de maquinado de pie~as y sna.ntenimiento 

ma.quin.aria. expandiendo de ést.a forml'l sus !lervi-cioa a l.a i.n.dustria en 

qenera1. 
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I.4.- Propiedades y características de1 p1ástico y ~a hoja1~tn. 

P1ástico. 

Loa plcieticos son g~neralment-o- al toa pol.imeroe: orglinico~ qui!' pasan pcr 

un estado pl.ástico. ya s.,,.a durante o desput!s en J..a transici.:.n :;!eade un 

producto químico de bAJO peoo mol.ecular a un m.st.eria:. sO:.ido le P'-""'"~~ 

molecular -.,.levado. 

Las largas cadenas moleculares (polímeros) forman por la u.n::._ó':'"". 

sucesiva de cadenas moleculares más lmo:::i.ómeros). :nedia.nt.e 

proceso llamado polimerización. cu..,,ndo se unen entr~ si monóme-r .•a qu- ~c;.r. 

químicamente diferentes. el proce~o se llama copolimer~zaci6n 

Los plásticos se cll'lsif1ca.n de un" m."'lnera qeneral. o:>r. termopl<i!lsticos y 

termoeeta.bles. Las resinas o polímero~ termopláscicoa componen de 

largas cadenas moleculares qua no están unidas entre ei. Estas cadenas ee 

mantienen atraídas entre si como consecuencia de l.as fuer;i:as de atra.cc:i.ón 

secundarias entre las cadenas (fuerzas de Van dc-r Wa.o.1). Por consiguiente. 

J..oa termopléiuticos m.ie criata1inos t:.i.enen generalmente mayor res:i.stenc!a 

meeáni.c~ y ~1 calor qu~ ~us correGpond.i.entes polimeros ~áa an1or~os. 

Loa termoplá.at:icos se sumini.stran generalmente form.a qranulad.:i. 

éstos material.es se puedPn reb!andecer por el cal.ar y endurecer por el 

fr~o de una manera repetid~. 

Los pl.á.sticoa termoestables constan de cadenas rolim~r:i '.:"dS lineal.ce 

termopl.á.sticae, de relati.vamente bajo peso molecular. Tales pol.1.t:1.eros 

rebl.andecerán por el. calor hasta l.J..egar 

deaeompoaición. 

s 

te.i:npera tura de 



Los p1ásticos termoestab1es ae suministran genera1mente forma 

monom9rica parcial.mente po1imerizada. Mediante acción de 

cata1izadores, endurecedores y\o ca1or y presión, se curan para rormar una 

masa dura e infusi.b1e. 

Termoplá.sticos. 

A continuación se hace un resumen de cada uno de 1os 12 grupos de 1oa 

material.es te~opl.ásticoa corrientemente empl.eadoe: 

1.- P1áetico ABS. 7 • - Nyl.onee. 

2. - Aceta les. B.- Pol.icarbonatos. 

3.- Acr.11.i.cos. 9.- Po1i.eti.1enos. 

4.- Ce1u1ósicos. 10.- Pol.ipropil.enos. 

5.- Po1ieter el.orado. 11.- Pol.iestirenos. 

6.- Hidrocarburos. 12. - Viní1icos. 

Pl.ásticoa termoestabl.es. 

A continuación se mencionan l.aa 7 famil.ias de pl.ásticos termoestabl.esi 

1.- A1.il.icoa. 

2. - Epoxídicos. 

3. - Me1aminaa. 

Penól.i.coa. 

conformado y fabricación. 

s.- Pol.iesteres. 

6.- Sil.iconas. 

7.- Oreas. 

Los métodos de conrormado y fabricación de l.os pl.ásticos dependen de 

que e1 m4teri.al. sea termop1ástico o termoestab1e. 
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En general. l.os termopl.ásticos pueden tomar forma por inyección, mo1deo 

por aop1ado o rotación. extrusión. termoconformado y por co1ada. En casos 

especial.es también se pueden formar por compresión. 

En genera1. l.os plásticos termoestab1es toman forma mediante los 

mo1deos por compresión o por transferencia, o bien, por colada. Los 

plásticos reforza.dos termoestables se fabrican mediante un útil. metálico, 

con preformas, con al. ta o baja presión. mediante pu1veri:z.ación. bobinado 

de fila.mento o posconformado. 

Los pl.áaticos pueden mecanizar generalmente por las técnicas 

corrientes utilizadas para el trabajo de 1a madera o 1os metal.es, aunque 

existen técnicas especificas que dependen del.a natura1e:z.a del material.. 

Existe una gran variedad de técnicas para enoambl.ar o unir p1<i.eticoA. 

Los termoesta.bles están general.mente limitados a sistemas de unión de tipo 

mecánico o mediante adhesivos. Les termoplásticoe. sin embargo. pueden 

unirse mediante cem~nto~ eo1ubles, por soldadura, mecánicamente o mediante 

adhesivoa. 

Hoja1ata y Lámina. 

La mayor parte de productos de acero enviados a loe consumidores lo 

fueron en forma de chapas. bandas o acero recubierto. Además. al.gunoa 

materiales que figuran como barras y pl.anchas se utili~an sin duda en la 

fabricación de chapas metá1icas. De ésto se deduce que l.a r:abricación de 

chapas metál.icas constituye de 1as partes de 1a industria que 

contribuyen con mayor importancia al mantenimiento de1 nivel. de vida 

actual, aún cuando los p1&sticos duros y loa metales mol.deados ocupen una 

gran parte de nuestra atención a 9ate respecto. 
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Ta11eres de fabricación de chapas metálicas. 

Las operaciones rea1i.zad~s en éstos ta11eres pueden inc1uir: ciza.11ado 

y enta1lado. conforuiación ci1indros, corrugación y ap1anan\iento, 

pun:::onado y remachado, rebordeado y a menudo so1dadura y p1ega.do. Es 

necesario u.na. cierta porte de arte para obtener montajes precisos. cuando 

la herramienta es senci11a o cuando se trata de piezas 

en serie. También se uti1izan 1as operaciones de conformación de chapas 

en 1a fabricación de piezas mucho mayo.res. como estructuras de avión. 

vagones de ferrocarri.1, máquinas herramientas, etc. 

Como ejemp1os de ta11erea de conformación de chapas especializados, 

pueden citar aquel1oa en que se fabrican tuberías so1dürtas. depóaitos 

para calderas. pieZdG moldeadaa para tubos. et~. 

Fabricación de envases. 

E1 equipo ut.ili:.::.ado para la fabricación de envases de hoJalata 

probablemente el más comp1icado de todos los equipos de fabricac:i-ón de 

chapa metá.lica. Se cuenta con una máquina que permite 1a obtención de 

;;? • 000 botes por minuto, mediante la. laminación de1 tubo a partir de 

bobinas de hojalata y corte de la chapa., De unl'l forma más usual, las 

bobinas se cortan. ne 1e da a 1a chapa las dimensiones requeridas. se 

Pnrol.la 9obre si. misma. y se hace la coaturn. 1ongitudinal.. las tapas se 

estampan, estampando varias a 1a vez, se rebordean sobre el- cuerpo del. 

bote. se sueldan, se 1-impian y se prueba su estanqueidad. Todo esto se 

real.iza grandes 1i.neas de producción automatizadas. sin que l.os 

operarios tengan que tocar las piezas. La obtención de envases de a1uminio 

se l.l.eva a cabo mediante extrusión por impacto en grandes prensas. y se 

recortan antes de poner 1a tapa. 



En l.as prensas pueden real.izar l.aa siguientes operaciones; 

preformado y troceado. perforado de orificios. muescas o tal.adro& de 

extrusión, dobl.ado cual.quier angul.o, al.véol.oa poco pro~undoa y 

engrapa.do. L--:.s bordes de 1os casquillos se pueden bordonar hacia afuera. o 

hac :o a adent ~o. materia1es uti1izados en el. estampado tienen casi 

s i..e-mprt? un •.·r::pt>sor ur1i forme_ 

Cantidades. 

Loa metal.es se con~orman en prensas, en 1ae que se util.izan troque1es 

y estampa.a que son costosas. Los punzones para. el. batido, l.as herramientas 

para e1 punzonado excéntrico y las herramientas de retocado 

para obtener to1erancias muy exactas son muy caras. El. empl.eo de estampas 

especial.es en producciones de unos pocos cientos de piezas es uno de l.os 

l..ímites de la producción económica. Parece ser que l.a conformacion por 

ernbutic:i.on l!!!n prensa hidráu1ica de 1as herramientas. la obtención de las 

mismas por cunfor~ación exp1osiva y e1 empl.eo de estampas de caucho para 

piezas poco profund,,.,s, puede reducir el. preci.o de l.as herramientas de 

ernbutición mas caras. 

Las cantidades juegan un papel. importante en 1a selección de una forma 

especia1 de fabricación de chapas metá1icas. 

Además. mientra e 1os botes de p1ástico se puedan conformar vacío 

sin necesidad de 

pie:as que 1uego 

punzón macho. un bote metá1ico se debe hacer en varias 

deben unir con remaches. 
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CAPITULO 2 



xx.- Proyecto de manua1 de ca1idad para T.E.S.A. de c.v. 

El. siguiente es el. proyecto rle t_::;-i ma.nuJ.l de:, cal.id.'l.d p.~,.-.,, T.E.S.A. de 

c.v •• siguiendo 1o más apegado posib1e los pun:.:os que nos marca 1a Norma 

:ISO 9004 - 2 ; 1991 Qua1ity management a.nd qua1ity eystem e1ements. Part 2 

Guidel.ines far ser~icea. 
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Sección O.- Introducción. 

La gerencia de T.B.S.A. adminiatra desde 19.97 un programa destinado a 

iniciar un proceso gradua1 de tranarormaci6n de1 trabajo, traváa de1 

eata.b1ecimiento de un Siatema de Aaeguramiento de Ca1idad. 

Loa conceptos báaicoa subyacentes en todas 1ae acciones de1 programa. 

tienen por esencia e1 trabajo individua1 y de grupo dentro de 1a empresa. E1 

esruerzo que rea1izan cada uno de 1oa trabajadores de 1a empresa tienen por 

rina1idad ú.1tima e1 cum.p1imiento de 1a misión socia.1 de 1a empresa. Esta 

premisa, que da sentido a1 trabajo, sustenta también 1aa decisiones de todo 

nive1. y debe constituirse en su principa1 resu1tado. 

Se avanzará auata.ncia1mente en ese camino en 1a medida en que cada uno de 

1oa trabajadores quiera y pueda hacer su trabajo con ca1idad. Esto se 1ogrará 

cuando 1aa metas indi.vidua1ea de aque11os coincidan con 1as de 1a empresa y 

cuando cada uno de 1os trabajadores cuente con 1os e1ementos neceaarioo para 

1a rea1izaci6n de su tarea. 

E1 trabajo individua.1 y co1ectivo debe estar reapa1dado 

c1araa y r1exib1es, sustentado en una estructura simp1e y e~iciente, y 

recibir una constante rea1imentaci.6n que haga posib1e 1a prevención de 1os 

prob1emas que 1o obstruyen. o su corrección oportuna. 

Bn virt" ·<-' de que se requiere de grandes cambios 1a menta1idad 

tradiciona.1 ·!I". 1oa que conrorman 1a organización. se han ent:atizado tres 

.instrumentos ",;ui.aicoa La capacitaci6n de1 persona.11 e1 desarro11o de 

sistemas de inrormaci6n que sustenten 1a integra1idad de 1oa programas y con-

l.4 
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creten el cambio tecnológico; y la comunicación interna. comprometida entre 

quienes toman decisiones y quienes las llevan a la práctica. 

Bate Manual de Asegura.miento de Calidad ea el. documento definitivo para 

el. ai.atema de calidad en uso en T.E.S.A. Las políticas y procedl.mientos 

de carácter obligatorio para todo el personal de la organización. 
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SECCION 1.- Objetivo y campo de aplicación. 

1.1 Objetivo. 

Describir 1a estructura de1 sistema de CQl~dad vigente en T.E.S.A.~ como 

inatrU111ento para asegurar la ca1idad de sus productos y servicios~ de acuerdo 

con las especiri=aciones eatab1ecidas por sus clientes. 

1.2 Campo de ap1icac~6n. 

Bate manual es ap1icab1e en todas ias Areaa dependientes de 1a Gerencia 

de T.6.S.A. 
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Sección 2.- Normas de referencia. 

La.a normas referidas en éste M&n.ual. de Cal.idad son esencial.mente l.aa 

disposiciones que constituyen l.a norma NNX-CC-006, en su parte referida a 

servicios. Todas el.l.as están sujetas a revisión y 1as partes que han tomado 

acuerdos basados en esta parte de NMX-CC-006, deben acordar 1a posibi1idad de 

ap1icar 1a edición más reciente de l.as normas indicada.a a continuación , 

NMX - ce - ooi , 1995 

Administración de l.a ca1idad y aseguramiento de l.a calidad 

V.:ocabu1ario. 

NMX - ce - 002\1 : 1995 

Norma.a para adminiatración de la cal.idad y aseguramiento de l.a cal.idad. 

Parte J: : Directrices para l.a sel.ección y uso. 

ce - 006\2 : 1995 

Administración de l.a cal.idad y e1ementoa del. sistema de cal.idad 

Parte r : Directrices. 
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sección 3.- Definiciones. 

A continuación se enlistan a1qunaa definiciones con su respeccivo 

siqni~icado. que son utilizadas a lo largo del manual 

- T.E.S.A. de C.V. Talleres Exacta Sociedad Anónima de Capita1 

Variable. Por conveniencia só1o se mencionará 

T.E.S.A. 

- Cliente : El receptor de un producto suministrado por el proveedor. 

- Cliente interno ~ualquier empresa perteneciente al Grupo Zapata. 

- C1iente ~xterno Cualquier empresa que sea independ~ente del Grupo 

Zapata. 
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Sección 4.- Características de 1os servicios. 

4.1 Características de1 servicio y de 1a prestación de1 servicio. 

T.E.S.A. ofrece a sus cli.entea desde el diseño hasta la i.netalación y 

puesta en marcha d~ maquinaria, as~ como e1 subsecuente mantenimiento tanto 

correctivo como predictivo a ia mi.ama. 

Las especificaciones tlicnicas correr6.n a cargo del c1iente. que marcará 

loa lineamiPntos a aeguir así como las normas o leyes que haya que respetar 

segUn reglamentos interiores o exteriores. 

Los servicios ofrecidos por T.E.S.A. serán de acuerdo a su capacidad real 

de trabajo, y ésta sera determinada por l.a Gerencia en conjunto con la 

representación del cl.iente. Así mismo, T.E.S.A. definirá por su parte lofJ 

tiempos de entrega de la maquinaria o servicios requeridos por el cli.ente, 

comprometiéndose en caso de ser necesario a dar cuenta al el i.ente de sus 

instal.aci.ones. número de personal, maquinaria con la que cuenta para cumpl.ir 

su obl.igación de realizar trabajos a tiempo. 

T.E.S.A. responderá en su total.idad por la seguridad y contabi1idn.d de 

productos y servicios. eotabl.eciendo ti.empos de garantía adecuados y 

según ei producto o servicio que se preste. A su vez, e1 cliente tendrá la 

responsabi1idad de supervisar el adecuado manejo (en el caso de maquinaria) y 

1as condiciones óptimas necesarias para el buen funcionamiento de 1oa 

productos y servicios. 
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4.2 Características de1 contro1 de1 servicio y de 1a prestación 

de1 servicio. 

T.E.S.A. ofrece sus serviCl.OS tan•_o de maquina~ia como de maquinado de 

piezas y mantenimiento industrial y a1 entregarlos se encargara de asegurar 

óptimo funcionamiento e1 de piezas maquinadas quP las 

especificaciones de1 c1iente sean tota1mente cubiertas. 

Para e1 caso de maquinaria, e1 control de! seivicio sera efectuado por e1 

c1iente, ya que T- E. S. A. só1o se encargará de entregarla funcionando y en 

condiciones de seguridad y limpieza totales. SolamentP se llevar&, por parte 

de T.E.S.A. y consentimiento del cliente, seguimiento de1 

funcionamiento de l.a. máquina para posteriurt:>s mt!joras a la maquinari.a. 

Cuando se trate del maquinado de pieza~. T.E.S.A. sólo se responsabiliza 

por 1a entrega oportuna y a tiempo de ta1es piezas, con las especificaciones 

requerid~D por e1 c1iente. ya que esta imposibi1itado de darle seguimiento a 

estas y es el c1iente el que rea1iza e1 control d~ sus servicios. 

T.E.S.A. se compromete a brindar e1 servicio de refacciones para 1os 

c1ientee, cuando esto sea necesario y a petición por escri.to de1 cliente, así 

como servicios de mantenimiento a. mcm.quinaria fabricada en insta1aciones de 

T.E.S.A. 
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SECCION 5.- Principios de1 sistema de ca1idad. 

5.1 Aspectos c1ave de un sistema de ca1idad. 

Todo e1 trabajo que se rea.1ice de ahora en ade1ante se hara pensando en 

que e1 "c1iente• ea 1o mAs importante que debemos tomar en cuenta a1 rea1izar 

nuestras 1abores diarias. Se tendrá en cuenta que todo va a girar a1rededor 

de 1a eatiaracción de1 •c1iente•. pensando en que nuestro trabajo depende de 

1as decisiones que el •cliente• tome a1 recibir nueotroa productos 

servicios terminados. 

Todo esto eatara sustentado en un trabajo en equipo, realizando nuestras 

labores en forma ordenada y en tota.1 armonía con los demds. teniendo 

intercomunicación todos l.os departamentos participantes ia 

producción de J.oa productos y servicios. 

So1amente existiendo ésta intercomunicación es podremos obtener 

productos y servicios de "Ca1idad" aceptable para e1 "cliente". y de ésta 

forma poder estab1ecer e1 siatema de calidad deseado. 
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SECCION 5.2 Responsabilidades de la dirección. 

5.2.~ Generalidades. 

La Gerencitt de T.E.S.A. establece l.a siguiente política de calidad y l.os 

objetivos a alcanzar a través del establecimiento del. sistema de calidad. 

E~ responsabil.idad de todos l.os que intervienen en el. proceso productivo 

el cabal. cumpl.imiento de éstos enunciados, así como de l.a Gerencia l.a 

impl.antación y e1 desdrrol1o en forma efectiva del sistema de calidad. 

5.2.2 Po1itica de calidad. 

Pu~sto que 1~ gerencia de T.E.S.A. va a impl.antar un sistema de cal.idad, 

se elaboró la siguiente política de cal.idad : 

• Todas l.as operacioneg o procesos realizados en la empresa serán realizados 

baje el control. d~ un sistema de cal.idad. Este sistema de calidad esta basado 

en la.s Normas IS0-9000 y se buscara aplicar las edicicnes mas recientes de 

éstas normas. 

- Se asegurard. qu.,,. la empresa trabaje de acuerdo a las normas estipul.adaa 

tanto por el cliente como por 1a empresa. observando que nuestros productos y 

servicios cumplan con los mínimos requerimientos estipulados. 

- Mantener una comunicación constante con nuestros c1ientes para una mejora 

permanente de nuestros procesos y de ésta forma mantener un al.to 
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nivel de calidad para 1a. total. satisfacción de nuestros clientes. 

5.2.3. Objetivos de ca1idad. 

La Gerencia de T. E, S.A. determina l.oe sigui.entes objetivos de cal.idad, 

con e1 propósito de mantener un nivel. de cal.idad aceptable en nuestros 

productos y servicios. Estos objetivos forman parte esencial. de1 sistema de 

ca.J.idad, por 1o que todos l.oa integrantes de J.a empresa deber4n asumirl.oa 

come parce fundamental. de su trabajo; 

- Brinda.rl.e servicio a las empresa.a fil.ia1es y externas con herramientas. 

maquinaria. refacciones y servicios en general, para que éstas cumplan a su 

vez con su propio objetivo, tomando en cuenta que T.E.S.A. debe 

empresa autosuficiente. 

- Mantener en el tiempo nuestro sistema de cal.idad, a.ctual.izándol.o aegün se 

vaya requiriendo, para obtener una mejora continua de nuestros productos y 

servicios. 

- Fomentar en el personal. una cultura de trabajo basa.da en l.a satisfacción 

del cliente, cumpliendo todos y cada de requerimiencca y 

procurando todo a tiempo y a la primera. 
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5.2.4 Responsa.bi1idad y autoridad para 1a ca1idad. 

La Gerencia de T.E.S.A dispuso la creación de! P~partamen~n ,e 

Aseguramiento de Ca1idad, e1 cual dependerá directamente de la. Gerencia. A 

vez. habrá un responsable del aseguramiento de calidad e:"t cada un0 de loa 

departamentos que conforman a T.E.S.A., que son, mantenimiento y ensamble-: 

hojalatería y maquinados. El responsable del aseguramiento de calidad en cada 

área será el mismo supervisor , quien a su vez se reportará con .~1 Jefe de1 

Departamento de Aseguramiento de Ca1idad. También se eligió por parte de la 

Gerencia. a un representante directo para cualquier asunto relacionadv con el 

aseguramiento de calidad 

Las responsabilidades del departamento de calidad son: 

- Desarrollar la documentación necesaria para llevar registros y controles 

de las normas de calidad. 

- Verificar loa registros para quo=- ne tenga una total conformancia con los 

requiaitos estipulados. 

- Llevar a cabo auditori.~s interna9 d<C""l sistema de ca1idad para asegurar el 

cump1im1ento de las normas de calidad documentadas. 

- Identificar y eolucion~r no conformidades dentro de1 sistema db calidad. 

- Asegurarse que todos los involucrados en el sistema de calidad cuenten con 

1os recursos neceaar~oe para cumplir con sus obligaciones. 
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5.2.S Revisión de 1a dirección. 

Por su parte. 1a Gerencia rea1izará revisiones regu1ares. pe-riódicas. 

independientes de1 sistema de ca1idad. por 1o menos dos al año. 

revisiones que serán documentadas indicando todos 1os aspectos positivos y 

negativos que se han l.ogrado con la imp1antación del sistema de calidad. 

Estas revisiones incluir&n las eval.uaciones resultantes de las a•..iditorías 

internas, reportes correspondientes conformidades enco~tradas 

durante la revisión de 1os procesos, no :::onforrnidades encontradas por l.os 

clientes y 1os resul.tados de l.as acciones correctivas llevada.o a cabo. 

Se tom~rán en cuent~ posibles cambios consecuencia directa de 

factores tecnologias, conceptos de cal.idad. 

estrategias de mercado y condiciones sociales o ambientales. 

Todas las observaciones, c:onclusionea y recomendaciones serán presentadas 

a 1a Dirección en forma documentada para realizar las acciones correctivas 

tendientes a mejorar ia caiidad de nuestros productos y servicios. 

25 



T. E. S. A. dt.• f:. V. 

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

5.3 Persona1 y recursos materia1es. 

5.3.1 Genera1idades. 

5.3 
97-08-10 \ o 
IN:ICI.AL 

s 

La Gerencia proveerá de 1oa recursos necesarios cada de 1oa 

departamentos para 1a imp1antación de1 sistema de ca1idad y para e1 1ogro de 

1oa obJetivoa propuestos. 

Para el caso de 1a imp1antación de1 sistema de calidad, se distribuirán 

todas las instrucciones en manuales de procedimientos para cada d~partamento. 

en donde se espec~ficarán por separado los diferentes procesos y las técnicas 

para llevarlos a cabo. 

Asi rn~smo, cada departa.mento contará con 1a maquinaria y el instrumental 

necesario para desarrollar trabajo y poder alcanzar loa objetivos 

definidos anteriormente. 

5.3.2 Persona1. 

5.3.2.1. Motivación. 

Puesto que el peruonal es el recurso más importante en la empresa, ea 

fundamental mantenerlo si.empre estimulado a era.ves de incentivos morales y 

económicos, ya que ésto se verá reflejado directamente en la ca1idad de loe 

productos y servicios ofrecidos al cliente. 

Se fomentarán éstos i.ncentivos a través de : 

Seleccionar el personal y colocarlos 

conocimientos y habilidades para lograr 

puestos de acuerdo 

mejor calidad.- Un mayor 

involucra.miento en su trabajo a través de métodos crea.ti.vos y proponiendo 

alternativas para un mejor desempefio. 
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5.3.2.1 Motivación (continuación). 

- :Inculcar al. persona1 el papel que juega su trabajo para el logro de la 

calidad en los productos y servicios proporcionados al. cliente. 

- :rncentivar al personal, con reconocimiento y recompensa por 

aportaciones para el mejoro.miento de la calidad. 

- :Implantar un plan de ascensos y desarrollo de carreras para el personal y 

- Establecer una capacitación continua para actualizar las habilidades y 

conocimientos del personal. 

5. 3. 2. 2. Capacitación y desarro11o. 

La educación y el desarrollo de las personas es fundamental. para crear 

una cultura de trabajo, encaminada a el l.ogro de un cambio radical en l.as 

dct~tudes con respecto al trabajo. para la consecución de nuestros objetivos. 

En 'l'.E.S.A- se propone un calendario para 1a capacitación permanente de 

su per::;onal.. ca.pacitación que incl.uye no sol.amente a los directivos. sino a 

todo el person~1 que interviene el. proceso productivo. También 

importante señdlar que no sólo se capacitará en el. tem~ de la cal.idad. sino 

que realizaran programas tendientes a actual.izar al personal 1o 

referente a la innov~ción tecnológica. a la actualización de habilidades del. 

trabaj a.dor y otros temas propuestos por el. mismo personal, sujetos a 1a. 

aprobación de la Gerencia. 

Todo esto tiene como finalidad ül.tima el. desarrollo del. personal. tanto 

en el aspecto del traba.jo como en el. personal., asi como procurar 
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5.3.2.2 Capacitación y desarro11o (continuación). 

qu~ a~ mantenga una p1ana de pereona1 ca1iCicado y mantener un mayor apego a 

los planes establecidos para nuestro sistema de calidad. 

5.3.2.3. Comunicación. 

Es importante que las jefaturas de l.oe departamentos mantengan 

comunicación constante con los demás integrantes de la empresa, para 

constante mejora al sistema de calidad. 

Esta comunicación se dará a través de informes semanales de las jefaturao 

al Departeunento de Aseguramiento de Calidad, qui.enes a su vez rendirán un 

informe mensual. de los aspectos mas relevantes encontrados en éstos informes, 

informe que será 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 que hace falta para aumentar la calidad de nuestros productos y 

se~icios. 

También se harán reuniones mensuales entre los jefes de departamentos, 

para el intercambio de información y la actualización de los procesos 

tecnológicos. para ser implementados en el sistema de calidad. 

Se contará con una red de computadoras, una por departamento. mediante la 

cuá1 tendrá a cualquier informaci6n referente a1 sistema de 

calidad. 

Habrá un grupo encargado de la comunicación con los clientes, quienes 

explicarán al cliente. los productos y servicios o~recidos por T.E.S.A. 
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Loa recursos materi.a.1es con que cuenta T.E.S.A. para 1a ma.nufac~ura. d~ 

aua productos y servicios son los siguientes : 

Para el área de mantenimiento. ensamble y hoja1ateria se tien~n : 

cantidad 
1 

2 
1 
1 

descripción 
máquina de soldadura 

>UG 
equipos de soldadura autógena 
cortador por pantógrafo 
dobladoras mecánicas 
cortadora vertical de sierra 
grUS móvil de 10 ton. de capacidad 
gatos hidráulicos de 3 de capacidad 

El área de maquinados cuenta con los siga. medios de fabricaci~n 

cantidad 
3 
4 

5 

descripción 
tornos c.N.C. 

horizontales 
fresadoras verticales 
taladros verticales 
cortador vertical (duai> 
martiiio hidráuiico de 5 ton. de capacidad 
rectificadoras horizontaies de diferente capacidad 

Dentro dei área de ~aquinados existe un cuarto con maquinaria de 
precisión y cuenta con : 

cantidad 
1 
1 
2 
2 

descripción 
mandrinadora 
receificadora vertica1 p1anet~ria 
equipos de erosión 
centros de maquinado C.N.C. 

Como medios de controi se tiene para uso de cuaiquier persona que 1os 
•o1~cite io siguiente : 

cantidad descripción 
-Re1ojes comparadores. calibradores pie de rey. micr6metros~ 1a.i.naa~ 
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S.3.3 Recursos materia1es (continuación). 

cantidad 

l. 
l. 
l. 
1 
l. 

descripci6n 

mesas rectificadas 
comparador óptico 
afi1ador de herramientas de corte 
espectrógrafo 
aparato de detección de grietas 
1á.mpara eatroboec6pica 

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

montacargas, uno para 6 ton, de peso y otro para 10 ton. de peso: también se 

dispone de 2 autos y 2 camionetas para el transporte del persone.1 y de 1as 

piezas o refacciones que se requieran para T.E.s.A. 

A su vez, para e1 departamento de diseño se cuenta con 6 computadoras 

personal.ea para la realización de dibujos generadoo en T.E.S.A. a~ igual que 

para el reato de loa departamentos como son, Compras, Al.macén y control. de 

operaciones, así como la respectiva papelería qu@ uti1i~a cada uno de ellos. 

Existe una bodega especial para el almacenaje de equipos obsoletos y el. 

material. de desperdicio, todos éstos ordenados y clasificados para su fácil 

1oca1izaci6n en caso de tener compradores. 

Todos éstos recursos están debida.mente documentados y clasificados para 

au identit:icaci6n posterior al. real.izar J.oa inventarios requeridos por la 

Gerencia de T.E.S.A. 
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5.4 Estructura de1 sistema de ca1idad. 

5.4.1. Genera1idades. 

DE S 

La Gerencia de T.B.S.A. • por medio del. Departamento de Aseguramiento de 

Cal.i.dad. acordó el. deaarrol.l.o. impl.ementaci6n y mantenimiento del. presente 

sistema de cal.idad. medio para asegurar y 11.evar cabo el 

cumpl.imiento de l.as pol.íticas y objetivos fijados. 

El. documento que rige J.a operación del. sistema el. manual. de 

aseguramiento de cal.idad. el. cuál. cumpl.e con l.os requisitos que indica l.a 

norTita rso - 9004 - 2 vigente. 

Este manual esta debida.mente estructurado y documentado para l.l.evar 

registro exacto de cada uno de l.os procesos productivos que intervienen en 1a 

ca1idad de nuestros productos y servicios. haciendo especial énfasis 1as 

acciones preventivas que permitirAn una baja incidencia de problemas en 1os 

procesos. 

5.4.2 Cic1o de 1a ca1idad de1 servicio. 

Para mantener vigente e1 sistema de caJ.idad, ya se han estab1ecido J.os 

procedimientos del. sistema de calidad, identificando de ésta forma 1os 

requisitos que deben cump1ir 1os tres procesos de suministro principal.es 

(mercadotecnia, diseño y prestaci6n del. servicio), J.os cuA1es son mencionados 

a continuación : 

Mercadotecnia : 

Real.i:;:ará. estudios de mercado sobre J.oa productos y servicios ofrecidos por 

T.E.S.A. 
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5.4.2 cic1o de 1a ca1idad de1 servicio (continuación). 

- Se encQrgará de hacer saber a disefto las necesidades del. cl.ience. 

- Hará exiimenes y conclusiones sobre los resul.tados final.~s del. servicio o 

producto prestado, pdra proponer mejoras en e..:..: o~.: 

Diseño : 

- Plasmara en pl.anos o por e9~rit~ codas l.aa ideas o necesidades que sean 

requerida~ por mercadotecnia. 

Se encargara que todos sus documentos están apegados no sólo a l.as 

neceeidad•?B dt:!'l. cliente, sino también a los reglamentos internos y externos, 

cumpliendo con sus requerimientos. 

Eepecific,.,rá los término:::; en que se dara l.a prestación del. servicio, 

estipulando los procesos dd trabaj(>. tiempoa de entreqa, etc. 

- Oe~iniró ~as condiciones para u.n correcto control dP. la calidad. 

Prestación de1 servicio : 

- El. departamento responsable de l.a prestación de1 serv:icio, deberá cuidar 

que sus procesos sean desarro1l.adoa de acuerdo a los pl.anes fijados. 

- Cuidará que l.a ca.li.dad del servicio sea l.a necesaria para contar con el. 

visto bueno del. cliente. 
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5.4.2 Cic1o de 1a ca1idad de1 servicio (continuación). 

Es importante que éstos departamentos mantengan una i.ntercomunicaci.ón 

constante. por lu que durante y a.1 fina.1 de 1a prestación de1 servicio, 

deberán tene~ corr~spondencin por escrito de las nuE>vd.s no:cesidades o 

mejoras que se puedan introducir er. l.a prestacion de1 aervi.cio~ todo ésto 

contando con 1a aprobación también por escrito por parte del c1iente. 

5.4.3 Documentación y registros de ca1idad. 

5.4.3.1 Sistema de documentación. 

Tori.os y cada uno de 1os requisitos y dieposicioneo referi.dos en e1 

siste::i.3 de ca1i.dad. estlin defi.nidos y documentados de acuerdo 1os 

reque,-imientos d'"'° T.E.S.A. 

Esta. documentación i.nc1uye b.i.si.camente 

a) E1 manua.1 de aseguramiento de calidad. 

b) Políticas y objetivos de calidad. 

e) Procedimientos de 1os procesos productivos. 

dl Registros de ca1idad. 

Todos e~tos documentos contienen 1a suficiente información para que 

cua1qu..i.er trabajador de T.E.S.A. pueda estar enterado de un punto 

referido a1 sistema de ca1idad. 

Toda recomendación de mejora deberá presentada por escrito a1 

Departamento de asegura.miento de ca1idad~ así como contar con 1a aprobación 

de1 Jefe de1 departamento para e1 de una revisión del manua1. 
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5.4.3.2 Contro1 de 1a documentación. 

\ o 

Toda 1a documentación que integre e1 manua1. deberá estar tota1mente 

identificada con 1os siguientes datos: fecha: firma de autorización; sección 

a1 cuá1 ea dirigido y número de revisión que corresponda. 

Cada jefe de departamento será e1 responsable de hacer llegar al jefe de 

asegura.miento de calidad. todos los cambios que requieran 

procedimientos. para que éste último realice los papeleos necesarios para que 

sean incluidos los cambios en el manual, basándose en l~s justificaciones y 

conC'1usi.ones que le st.•an presentadas por escrito. 

Ea responsabilidad única del jefe de aseguramiento de ca1idad, 1a 

emisión, distribución y revisión de 1os documentos, ae1 mismo, sera é1 quien 

derer1ni:1"" 1os mecodo:~ para .:isegurar que 1os documentos sean 1iberados y 

puestos a dispoRición en 1as áreas donde s~a necesaria 1a información. 

5.4.4. Auditorías de ca1idad interna. 

E1 jefe de aseguramiento de ca1idad establecerá calendario de 

auditorias de ca1idad. 1as que participar&n todos los jefes de 

departamento. 

Todos 1oe departamentos que conforman a T.E.s.A., serán objeto de por 10 

menos dos auditorias anua1es. con e1 propósito de verificar e1 cump1imiento 

de las normas estipuladas en éste manual, previa notificación de fecha y 

nombre del auditor elegido. 
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5.4.4 Auditorias de ca1idad internas (continuación). 

El auditor nombrado elegir4 el departamento a auditar y lo hará saber a1 

jefe de aseguramiento de calidad. en 1a junta previa a 1a auditoría donde 

definirán 1os términos de 1a misma. 

Las características de 1ae auditorías son las siguientes : 

- verificar que 1ae fa11as detectadas en auditorías previas y que hayan sido 

notificadas a1 jefe de departa.mento, estén corregidas y documentadas. 

- E1 auditor llenará los formularios de auditoríao correspondientes para la 

sección auditadu. 

- Elaboración de una lista completa de todas las fallas o no conformidades 

encontradas. 

- Determinar junto con el responsable de la sección, el tiempo adecuado para 

llevar a cabo las correcciones necesarias. 

- un reporte completo de 1a auditoría para ser entregado a la Gerencia. donde 

haga un resumen de 1as mejoras propuestas y viables a 11evarse a cabo. 

El auditor junto el jefe de aseguramiento de calidad. serán 

responsa.bles de realizar loe cambios a1 manuai de calidad~ en caso de que 1os 

resultados de ia auditoria así 1o requieran. 
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El grupo encargado de 1as re1aciones los c1ientes será e1 que 

mantenga informados tanto a1 c1iente 1a Gerencia, de 1as innovaciones 

que surjan de éstas interre1aciones. 

También hará cargo de que e1 persona1 de T.E.S.A. 1aa 

necesidades del c1iente, para que éstos puedan influir de forma positiva en 

la calidad de los productos y servicios que ofrecen. 

Se tendrá una comunicación directa con los clientes. a través de medios 

ta1e$ como telefonos, fax y red de computación, de tal forma que se mantenga 

una in~errelación constante con ellos. 

5.5.2 Comunicación con 1os c1ientes. 

representación de T. E. S. A se compromete a que cuando e1 cl.iente l.o 

requiera. l.e sea entregado un resumen de1 servicio o producto que desee, en 

el cu61 se 1e especificarán detalles como: descripción de1 servicio; alcance; 

tiempos de entrega : di9ponibi1idad. Tambien se detal.l.arán 1oe costos y las 

relaciones entre el. servicio. su prestación y costo. 

Se definirii. la responsabil.idad de cual.quier probl.ema y l.a solución al. 

mismo. asi como l.a total comprensión de las necesidades del cliente. 

T.E.S.A suministrará todos l.os medica necesarios para la oportuna 

comunicación con sus clientee. asegurándose que todos ellos permanezcan en 

buen estado de funcionamiento. 
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5.S.2 comunicación con 1os c1ientea (continuación). 

E1 el.iente eetar.?i. consciente que sus observaciones y l.as definiciones 

exactas de sus necesidades. inf1uyen de manera importante en la ca1idad del. 

servicio que se le va a ofrecer. 

Es importante enfatizar que todos 1os documentos que vayan 

entregados a1 c1iente, deberAn estar autorizados por la Gerencia. que hará la 

revisión de los mismos y dara su visto bueno. 
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Sección 6.- E1ementos operaciona1es de1 sistema de ca1idad. 

6.1 Proceso de mercadotecnia. 

6.1.l Ca1idad en 1a investigación y aná1isis de mercado. 

El departamento enc~rgado de mercadotecnia ea el reeponoable de real.izar 

l.a i.nvest1gaci6n y anál.iaiG de mercado. pard. lo cuál eatabl.ecerA n,etodos de 

trabajo rl fin de real.izar de manera óptima su función. 

Tam.bién l 1evar.ci ia información necesaria de l.oe productos y servicios 

ofrecidos al el •ente, a "fin de dar a conocerl.os con detalle y a su vez 

conoce:· ias necesidades del cliente. para que ésta información sea llevada al 

deparLamento de disefio y l.a transmi.td.n los encargados de 1a 

prestacion del. servicio para 5aber ni se cuenta. con los medios necesarios 

para 11.c·varlon cabo. ést .--. inform.ación debe ir documenta.da y 

claniricada de acuerdo a las necesidd.des del. client•~. 

6.1.2 Ob11gaciones del proveedor. 

cuan=.n a .las obligaciones de T.E.s.A. para con oun clientes. éetae 

serán definid:~s por ambas part:es. de acuerdo a l.a. capacidad de servicio de 

T.E.s.A .. procurando que éstas concuerden con lo$ requisitós de1 sistema de 

ca.l.idad Y con las normas internas y externas exigidae. Todos los acuerdos a 

que 11eguen ambao pa:te~ s~ran documentados y aprobados por ambas partes. 
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6.1.3 Resumen de1 servicio. 

Una det::ini.dae .las necesidades del. c1ience y aproba.da..:.; :a~• 

ob1i.gaciones de T.E.S.A. se definen y se documen~an de manera forma1. 

Estos documentos contienen datos acerca de las garantí.as que se darán por 

parte de T.E.S.A. lo referido a los medios de fabricación, pC?:O'!:l.ona.l 

necesario y tiempoa de entrega de 1os productos y servicios, asi como tiempos 

de funcionami~!nto de maquinaria. ~· especí.fi.cos de 

mantenimiento por parte de T E.S.A. a 1a misma. 

6.1.4 Administración del servicio. 

Gerencia de T.E.s.~. establecerá p1an de traba.Jo para 1a 

realización d"'l. mismo. ParA. ést:'2 fin ae designara a respon.::;abl.e de la 

obra, quien supervisará que el personal a su cargo cuente cou todo:3 l.os 

medios necesario~ pard re,• 11. zar sus l. . ..abores con seguridad y ca.l.idad. 

Tendrá 1a ob:iqdclór. de cuidar que se cumpl.a con l.as normas e~~abl.ecídas 

en el co11trd.t.O y con normas entabl.~cídat~ por dependencias externas en 1o 

referente a re::-ponsabilidadt!B )• seguridad de l.a empresa. 

6.1.5 Ca1idad en ia pub1icidad. 

Mercadotecnia es 1.t responsable de que cua1qu1.er publicidad que se 1-e 

haga a T.E.S.A. cumpl.a con los requisitos legales existentes. Ta:m.bi~~ se 

aaegurd.rá q".le dicha public-idad sea ver.idica en cuanto a l..:a3 cap.\.·:'!...!ades 

rea1ea de ~a empresa. 
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6.2 Proceso de diseño. 

Este punto no es ap1icable en T.E.S.A. 

6.3 Proceso de 1a prestación de1 servicio. 

6.3.1 Genera1idadea. 

La Gerencia de T. E. S.A defin.ió las responsabi1idades correspondientes a 

cada. departamento. y éstos a través de su jefe de área,. determinaron 1as 

responsabilidades de cadd uno de los trabajadores. 

El area d~ inform~tica se encarga de elaborar listado del programa de 

producción para loe diferentes departamentos. 

El encargado del área. ~Ypervisa la fabricación de la orden y se ~segura 

que se cuente con las especificaciones y demás información para el control 

del proceso. Esta documentación se encuentra en el área de trabajo. 

lugares disponibles para que el personal 10 consulte. 

El área de mantenimiento realiza el mantenimiento preventivo de acuerdo a 

un =alendario establecido con anterioridad y en acuerdo con los departamentos 

a:t'ectadoe. 

6.3.2 Eval.uación de 1a cal.idad del. servicio por parte del. 

proveedor. 

Para. hacer una. evaluación g1obal. de la calidad de1 servicio prestado~ 

7.E.S.A. rea1i~ara las siguientes acciones para hacer inspección final. t 
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6.3.2 Eva.1uación de 1a ca1idad de1 servicio prestado por e1 

proveedor (continuación) . 

- Aaegurarae que se elaboren los procedimientos de producción adecuados. 

- Se contará con reportea para ser llenados por e1 reaponaab1e de1 servicio-

- Estos reportes serán hechos por el reaponaAb1e de1 departa...ento. reportando 

a l.a Gerencia los resultados del aervicio durante el fina1 de procesos 

considerados como c1aves. para evitar el. al.ejaaiento de 1oa eat&n.darea de 

ca1idad y la consecuente insatisfacción del. c1iente. 

Ona autoinspección fina1 por parte de 1oa mismos trabajadores. para 

verificar que l.os procesos hayan sido congruentes con lo eatipul.ado en loa 

documentos de prestación del eervicio. 

Anal.izar los registros de desempeño que basan 1oa contro1es 

mencionados anteriormente. 

La inspección final. debe incluir el correcto funcionamiento de aspectos 

tales como el.amentos eléctricos. de seguridad y de normas d.al. cl.iente o de 

otro tipo. 

Se real.izarán prueba.e de l.oa servicios para verJ.ficar su funcionamiento 

de acuerdo a l.os requerimientos del c1iente y real.izar sus correcc:icoea en 

caso de ser necesario. 
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6.3.3 Eva1uación de 1a ca1idad de1 servicio por parte de1 

c1iente. 

E1 c:l.iente real.izarli una eval.uac:ión final. del. producto o servic.io en 

conjunto con el. proveedor, de l.as características funcional.es, de seguridad y 

de cal.idad del. producto o servicJ.o. Esta eval.uación se podrá hacer también 

después de un tiempo determinado. tiempo en el. cuál. podrán c:al.ifi.carse l.as 

cual.ida.des de funcionamiento del. producto o servicios. 

A su vez el. cl.iente se compromete a pasar a T.E.S.A. un reporte del. 

servicio o producto :final., de acuerdo al. grado de funcionamiento de l.os 

mi.amos. Este reporte debe ser pasado a l.a Gerencia de T.E.S.A. para 

examinado y promover 1as necesidades de mejora de1 producto o servicio. 

6.3.4 Estado de1 servicio. 

E1 responsab1e de1 servicio esta1:>1ecerá procesos c1ave dentro de1 p1an de 

trabajo, procesos que serán revisados a1 ~ina1 de 1os mismos para veriricar 

que está cump1iendo con 1as especificaciones exigidas por e1 c1iente. 

E1 responsab1e tendrá 1a ob1igaci6n de informar a 1a Gerencia e1 estado 

de e1 servicio. por medio de éstos reportes, para que en caso de 

con~ormidadea 1a Gerencia tome 1as medidas correspondientes. 
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6.3.S Acciones correctivas para servicios no conformes. 

6.3.S.1 Responsabi1idades. 

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

entregar un reporte de no conformidad sol.amente a él, para que el cliente 

a•a afectado, y el. responsable a procederá a entregar su reporte al 

d•partamento correspondiente para l.l.evar a efecto l.ae medidas para corregir 

l.a no conformidad. 

Be reaponaabil.idad del. departamento de aseguramiento de calidad el. 

registro de l.oa reportes de no conformidades de todos los departamentos. para 

rea1izar 1oa estudios y anal.izar J.aa fal.l.ae desde la raí:;:, para lograr que 

l.aa acciones correctivas no sean sól.o temporal.es. 

Bata.a acciones correctivas aerAn apl.icadas por l.os departamentos 

aaignadoa por la Gerencia según sea el. 

6.3.S.2 Identificación de no conformidades y acciones 

correctiva.e. 

En todas J.ae áreas de la empresa manejara el control de 

con~ormidadea por medio de etiquetas, formas o áreas de confinamiento. según 

10 requiera el. caso. Ona vez identificadas 1as no conformidades# será el. 

reaponsa.bl.e de1 servicio junto con el. jefe de aseguramiento de cal..idad 

c¡u.1.enes resol.verán que acciones 

conrormidades. 

Las acciones a seguir serán 

- Retrabajar. 

-Aceptar por concesiones. 

seguirán para. corregir l.as 

más de l.as siguientes : 
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y acciones 

Cuando se especirique en e1 contrato J.a reparación o uso de1 producto no 

conforme. éste se inf!.ormará. a1 cJ.iente para eol.icitar su concesión. por 

ú1timo 1 si el. producto conf!.orme rue retrabajado, éste deberá. 

reinspeccionado. 

T. E. S.A. estab1ecerli y mantendrá un cuadro de asignaciones para atender 

J.as no conformidades que se presenten. que brindarán ; 

- Definición de J.a no conformancia y tiempo para su reeo1uci6n. 

ArregJ.ar acciones apropiadas para J.a so1uci6n inmediata. 

- :Identificación de problemas de raíz. 

- Acción correctiva para reso1ver. 

Evaluación de 1a efectividad de la solución y el seguimiento para 

asegurar que el problema no se repita. 

6.3.6 Contro1 de1 sistema de medición. 

El jefe del departamento de aseguramiento de calidad establecerá y 

mantendra procedimientos documentados para controlar 1 calibrar y mantener los 

equipos de inspección1 medición y prueba utilizados para demoatrar 1a 

conformidad del producto con loa requisitos eapecificados. 
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6.3.6 Contro1 de1 sistema de medición (contínuaci6n) _ 

Se comprobara cuando el cliente lo requiera qua tales equ~pos son aptos 

para v~riricar 1a aceptabi1idad del servicio producto de 

1iberación para au uo:o y reexaminarse con una periodicidad preestab1eci;ja. 

además de mantener registros como evidencia del control. 

Para loe procedimientos de contro1. el responsdhle d~berá: 

- Determin~r 1as mediciones. 1a exactitud y e1 equipo apropiado. 

- Calibrar y comprobar contra equipo certificado a intervalos prescritos. 

- Definir el proceso usado en la calibración. 

- J:aentificar e1 equipo con una marca que muestre e1 estado de 

ca.1ihra.ción. 

- Conservar registros. 

- B'Valuar la va1idez de inspecciones cuando se haya encontrado equipo 

fuera de calibración. 

Aeegurar que las condiciones ambientd~es son las adecu~daa para la 

ca1ibración, inspección y prueba. 

- Asegurar que las condiciones d~ m4nejo y ~1macenamiento son ias 

adecuada.o. 

- Asegurar el equipo contra ajustes que invaliden la calibración h@cha-
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6.4 Aná1isia y mejoramiento de1 desempeño de1 servicio. 

6.4.1 Genera1idades. 

Para T.E.S.A es fundamenta1 e1 mantener una ca1idad de1 servicio y de sus 

productos. por l.o que se mantienen registros de todas 1aa actividades que 

intervienen en 1oe procesos. registros que a1 ser anal.izados nos permiten 

local.izar 1as posibl.es causas de no conformidades. 

Es a través de éstos registros donde también se anal.izan 1as situaciones 

que nos permitirán ofrecer a nuestros cl.ientes un mejor servicio y productos 

con mejores caracteristicaB. que redundaran en una mejor funcional.idad y por 

tanto en una mejor satisfacción de1 cl.iente. 

6.4.2 Recolección y aná1isis de datos. 

El. departamento de aseguramiento de cal.idad será reeponeabl.e de 

identificar. recol.ectar, control.ar. mantener y disponer de 1os registros 

correspondientes al. sistema de cal.idad. 

Para cada registro, se definirá un responsab1e que 1os l.l.ena, l.oe archiva 

y resguarda por el. tiempo especificado. Una vez que éste tiempo se cumpl.a, se 

encargará de que los registros sean destruidos. 

Aai mismo, habrá responsab1e que se encargará de manejar todos l.os 

reportes provenientes de 1os c1ientes. que estén re1acionados con el. sistema 

de cal.idad. 

Estos reportee s61o pueden ser consu1tadoe por personas del. departamento 

de aseguramiento de ca1idad y en e1 caso de personas ajenas a T.B.S.A. a61o 

con permiso por escrito de1 re•ponaa.b1e. 
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6.4.3 Métodos estadísticos. 
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Loe procedimientos de análisis de datos por medio de métodos estadisticos 

eer.t.n utilizados en T. E. S. A.. a travP.s de todas las etapas de:t proceso 

productivo para lograr : 

Seftalar las desviaciones y fallas en el proceso. 

:Identificar las áre~s clave para mejoras en el.. proceso y 1a calidad. 

- Demostrar e1 nivel de conformancia a los requerimientos. 

cuando .;atoe sean requeridos, serilin elaborados para cubrir las demandas 

del cl..iente. 

El departamento de aseguramiento de cal..idad sera el responsable de 

eetablecar los requerimientos del.. cliente en términos de calidad y el grado 

de c:ontrc•l eetad.!stico requerido. También es responsable dP decidir ].as 

técnicas de muestrea a ser utiJ.izadas y acordarlas junto con eJ. cliente y e1 

departamento involucrado en dicha parte de1 proceso. Identificarán técnicas y 

procedimientos apropiados para el contro1 estadistico para ser utilizados 

procesos específicos. Mantendrán registros y gra~icas apropiadas. 

6.4.4 Mejorainiento de 1a calidad del servicio. 

T.E.s.A esta.b1ecerá un programa para 1a mejora continua de 1a ca1idad de1 

servicio, con e1 objeto de aumentar la efectividad y eficiencia de cada 

de 1os procesos que intervienen en 1a prestación de servic.ios o para 1a 

fabricación de productos. 
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6.4.4 Mejoramiento de 1a ca1idad de1 servicio (continuaci*n>. 

!- ·;t t· p1 ••grama identificar& entre otras cosas : 

Las características que al. ser mejoradas beneficien al. cl.iente y a T.E.S.A. 

- Cambios en l.ae necesidades del. mercado que afecten el. grado de1 servicio o 

de1 producto. 

- Cua1quier desviación de 1a cal.idad con respecto a l.o especificado, así 

sus posibl.es causas. 

Oportunidades de reducir costos sin reducir e1 nivel. de ca1idad. 

Estas car.'lcteristicas ser&n documentadas y ana1izadas por 1a Gerencia 

Junto con ... 1 respon&db.le del. asegura.miento de ca1idad. para reso1ver que 

acciones se van a poner en marcha y a que procesos se l.es darán prioridad con 

el. objeto de obtener l.os mejores resultados posibl.es y aumentar l.a cal.idad 

exigida por el. cl.iente. 

Es responsabil.idad de l.a Gerencia, el. estimular a todo el. personal. 

invol.ucrado para que presente ideas de mejoras al. servicio o productos. 

reconociendo su esfuerzo y participación. 
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Sección 7.- concordancia con normas internacionales. 

Esta norma coincide en su tota1idad con l~ norma internaciona1 l'.SO 9004 -

2 : 1991 Qua1ity management and qua1ity system e1ements4 Pare 2 : Gu~de1ines 

for aervices. 
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CAPITULO 3 



%%%.- conc1u•~onea. 

S1 ••t4ab1•ci.aJ.•nto de un ai.at ... de ca114-d para T.a.s.A puede reeul.tar 

numeroao• benerici.o•. aunque clebe-.o• aer conaci.•nt•• de qu• 6ato• ••r&n a 

1argo p1aao. 

La• .!i.1oeori.aa de vi.tal i.mportanc:i.a ante• da iniciar •1 

••tab1eciaJ.anto del aiat..a de calidad. aobre todo en un d•partaaento ca.o 

T.a.a.A •• ya que por aua caracter~•ticaa ea ba•tant• vi~1• a a•r aplicado •1 

pro9r... da 1aa •ss•. porque 6ato ayudari.a a or9ani.aar pri_.r .. ante l.oa 

l.u9ar•• da trabajo. y aobr• todo a crear una conciencia todo• 1oa 

i.ntagrant•• de 1a organi.aaci.6n para raa1i.aar un trabajo acorde con •1 ai.at• ... 

da ca1i..S..d a i.mplantaraa. 

Ya que da T.S.S.A. •• requieran pri.nci.pa1 .. nte aarvi.ci.oa. raaul.tar& vital. 

al tener control. de todaa 1ae operaci.onea qu• •• 11evan a cabo. porque ••~ •• 

podr& tanar una _.jori.a auatanci.al y de 6ata .!oraa ae tandr6n aejorea 

aarvici.oe. con cal.iclad y con .. jorea 9ananciaa tanto para 

al. cl.i.anta ca.o para al. proveedor. 

Seta d.-oetraclo que con 1oa ai.amoa racuraoa ae puada aer ••• productivo y 

c09Pati.ti.vo. Por tanto. •• v&li.do pretender d•jar atr&a _.todo• obao1atoa da 

trabajo que por ralta da organi.saci.6n y aatodologLa no pa~tan un deaarrol.lo 

plano da lo• r•curaoa con loa que cuanta T.a.a.A. 

Se deba t•n•r un cUlbio total da actitud•• para con el. trebajo. an todo• 

loa ai.at•--• qu• :lntarvJ.anan en la producción da bi.anaa y aarvi.cioa. an 

raaumen. •• debe crear una •cultura de trabajo•. don.da •• i.n.cul.qua a laa 

peraonaa un enroque po•i.ti.vo con raapecto a aua actividad••· 
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