3

2ej.

UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE INGENIERIA

Proceso de Evaluacidén del Sistema
de Calidad de una Empresa Minera

T E S | S
Que para obtener el titnlo de
INGENIERO DE MINAS ¥ METALURGISTA
B r e s e n t a

GABRIEL RAMIREZ FIGUEROA

Mézxico, D. F.
1997

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



VNIVERADAD NACIONAL
AVEN"MA DL
MrIxico

FACULTAD DE INGENIERIA
DIRECCION
60-1-086

SR. GABRIEL RAMIREZ FIGUEROA

Presente

En atencién a su solicitud, me es grato hacer de su conocimiento el tema gue propusa el profesor Ing. Juan
José Obregén Andris. y que aprobs esta Di isn parz que lo usted como tesis de s examen
profesionat de Ingenicro de Minas y Mectalurgista:

PROCESO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD DE UNA EMPRESA MINERA

viI

Ruego & usted

GENERALIDADES

MARCO DE REFERENCIA

NECESIDAD DE LA EVALUACION INDEPENDIENTE. ANALISIS PRELIMINAR
IMPLANTACION DEL PROCESO. PRIMERA PARTE: ANALISIS CRITICO

DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA

IMPLANTACION DEL PROCESO. SEGUNDA PARTE: EVALUACION EN SITIO
DEL SISTEMA Y VEREDICTO

IMPLANTACION DEL PROCESO. TERCERA PARTE: ANALISIS

DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA Y PROPUESTA PARA SU
MEJORA CONTINUA

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

con la de la Di Generul de la Administracién Escolar en el

sentido de que sc imprima en lugar visible de cada cjemplar de la tesis ol tiulo de &sta.

Asimismo te rocuerdo que la Ley de Profesiones estipula que e deberd prestar secvicio social durante un

tiempo minimo de scis Meses cOMo

Atent amen

Ciudad Univ

q ) para T

ria, a 18 de noviembre de 1996

te
“POR MI RAZZHABLARA EL ESPIRITU™

EL DIRE

ING/JOSE MANUEL COVARRUBIAS SOLIS

mICS'R{“LR‘g\g



Prélogo

En varias ocasiones, al platicar con personas relacionadas con e! gremio minero-
metaldrgico, se han planteado las posibilidades que tiene la aplicacién de los Sistemas
modernos de Calidad en la industria minera y en la mayoria de los casos se han recibido
respuestas tales como: “no /o necesitamos porque nuestros clientes no lo requieren”,
o, “sdlo pienso aplicario en /a fase terminal de mis procesos ya que de ellos surge el
producto rerminado que vendo al exterior” o bien “rno es posible aplicarlo ya que
nuestra industria es muy artesanal”, entre otras.

Sin embargo, cuando se tiene la oportunidad de adentrarse en las caracteristicas
de un Sistema de Calidad y los beneficios que este puade acarrear, las respuestas han
sido: “no /o habia visto de esa manera”, “creo que vale la pena analizarlo™ y cuando se
piatica con aquellas personas de! medio que ya han trabajado arduamente en su
comprensién e implantacidon, su comentario suele ser: “se trata de un excelente marco
de operacién sin el que ninguna compariia puede estar”.

¢Realmente se puede aplicar un modelo de aseguramiento de calidad en la
industria minera?, ;puede esta evolucionar hacia un sistema de calidad?, ;qué
beneficios representa una evaluacién independiente del mismo?, sen qué consiste un
proceso de evaluacién del sistema de calidad de una empresa minera? y finalmente
squé puede seguir después?

En esta tesis se plantean una serie de ideas y propuestas que ademas de dar
respuesta a las preguntas anteriores, pretenden ofrecer una metodologfa conducente a
{a evaluacién de un Sistema de Calidad de una empresa minera por un ente imparcial e
independiente. Para elle, se han considerado tanto los aspectos tedricos de la calidad,
los temas vigentes y de vanguardia a nivel internacional, asi como la experiencia
personal al formar parte de los equipos de auditores que han evaluado a algunas de las
primeras empresas mineras en México en trabajar con los modelos de la serie 1SO
9000. Se han considerado también, los resultados obtenidos de dichas evaluaciones.
como por ejemplo los aspectos positivos que permitan sentar las bases para un analisis
de costo-beneficio por parte de los directivos, asi como algunas propuestas y
recomendaciones derivadas de las vivencias y experiencias en donde se ha tenido la
suerte de poder combinar dos grandes y apasionantes temas como son la mineria y la
calidad.
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I Generalidades

Tendencias Modernas de la Economia.

Los negocios hoy en dia presentan una semblanza muy diferente a la de hace
algunos anos. El papel que juega la calidad ya no puede ser visto a través de los
conceptos de negocios tradicionales. Las tendencias modernas de la economia, el
comercio y Ia competencia a nivel mundial asi como la necesidad de que las empresas
se adapten a las nuevas condiciones resuftan factores fundamentales en los analisis y
estrategias que las organizaciones deben de seguir.

La apertura e incremento del comercio internacional en América Latina, no
obstante la presencia de problemas econdmicos y sociales en palses como México y
Argentina, por citar sélo unos ejemplos, son algunas de las sefiales de cambio que han
surgido en la regién la cual si bien muchas veces ha sido considerada como un caso
poco atractivo por la comunidad internacional, sigue ofreciendo significativas
oportunidades que, con base en sus abundantes recursos naturales y bajos costos de
mano de obra, puede contribuir a desarrollar una zona de libre comercio desde Canadéa
hasta Argentina.

Fue a mediados de la década pasada, después de los choques petroleros de los
afos setenta, que los paises de América Latina empezaron a enfrentarse al hecho de
que el crecimiento econdmico no es un derivado del proteccionismo ni tampoco de la
sustitucién de importaciones. En su lugar, la privatizacién, el neoliberalismo y la
ampliacién del sector externo, ademéas de las correspondientes referencias al rapido
crecimiento de naciones asiaticas. son considerados ahora como los antidotos al
estatismo y al proteccionismo, los que se consideram como los supuestos mayores
obstaculos en la generacidn de riqueza (desde luego que en el contexto mundial que
hoy en dia rige).

En América Latina muchos paises iniciaron reformas liberales; Chile, México,
Costa Rica y Venezuela desarrollaron significativos esfuerzos, en tanto que Argentinay
Brasil en su momento iniciaron programas con grandes dificultades, que en el caso de
este ultimo, finalmente ha logrado superar obstaculos que parecian casi insaltvables.

El programa de reformas de México, iniciado a mitad de la década pasada, ha
sido unc de los mas significativos de América Latina al transformar una de jas
economias mMas protegidas del mundo en una mucho m&s abierta, ademas de
numerosas innovaciones para promover la inversidon extranjera, que en el caso de la
participacién directa autorizd a cubrir ciento por ciento de |la propiedad de las empresas,
aunque el descuido, la faita de vision y de adaptacion de instituciones financieras
nacionales e internacionales. que cambiaron poco en los ultimos cincuenta afos,
comprometieron dichas reformas.



El Tratado de Libre Comercio entre México, Canada y Estados Unidos,
inmediatamente después del concertado entre Canada y la Unidn Americana, sugirié a
muchos la oportunidad para establecer una zona de libre comercio mas amplia. que
abarcara desde Canada hasta Argentina. Esa zona crearla un mercado de 700 millones
de personas; solamente América Latina, por si sola cubrirfa mas de 500 millones de
habitantes, el equivalente a un décimo de la poblacion mundial.

Estados Unidos actud en esa direccién al anunciar ia lniciativa de las Américas,
la cual buscaba lograr acuerdos de libre comercio con naciones individuales o grupos
regionales con el fin de alcanzar la liberalizacién hemisférica y reducir el peso de la
deuda sobre las naciones mas agobiadas, asi como proponer la creacién de un fondo
multilateral destinado a reformas estructurales, privatizaciones y otras medidas gue
ampliarian la produccién latincamericana. Se esperaba que si paises como Meéxico
desarrollaban sus exportaciones, de ese entonces al afic 2000, tanto como lo hizo
Chile en la anterior década, México exportaria una cifra semejante a la de Australia, lo
que vinculado con la expansién del crecimiento regional podria contribuir a lo que se
denomind la globalizacion.

A pesar de los obstaculos que han surgido para dicha globalizacién, la aperturay
ias exportaciones se han incrementado, no obstante que han aparecido problemas
poli{ticos vy financieros inesperados que comprometen los avances {ogrados.
Latinoamérica, tradicionalmente ensimismada y a la vez pesimista respecto de ser
exportadora de clase mundial, sigue cambiando, como lo ilustra la entusiasta busQueda
de Chile de un pacto de libre comercio con México, con base en la confianza de que el
pacto conducira, cuando menos. a un mejor inicio de negociaciones de libre comercio
con Estados Unidos. Por su parte, Brasil, en una accién parecida, después de buscar
diversificar relaciones, empieza a descubrir en la diversificacion el inmenso valor de los
mercados norteamericano y tatinoamericano.

Se estd, sin duda, ante una circunstancia verdaderamente crucial en México, en
América Latina y el Caribe, en el continente americano vy en el mundo a consecuencia
de! dominio creciente, incontrastable y hasta cierto punto arbitrario del poder unipotar
del gran capital.

Todo indica que la enorme concentracién de la riqueza de! orbe bajo el dominio
de unos cuantos pafses del Primer Mundo determina que en el otro lado de la balanza
se hayan quedado !os marginados, con bajes y a veces casi nulos niveles de
escolaridad, incomunicados y enfermos a consecuencia de la sobreexplotaciény que la
brecha que separa a estos pueblos y naciones del disfrute de los bienes exclusivos para
los ricos, en vez de que tienda a cerrarse, es cada dia mas profunda e insondable.

De acuerdo con las palabras de una persona conocedora del monetarismo, la
globalizacién y la crisis dentro del neoliberalismo econdémico. la maestra Alicia



Castafieda Alderete nos dice en su libro La hAummanizacion del! hemo sapiens y /la

economia mercantif.

£/ neoliberalismo pretende darle un giro & la historia hacia el siglo XVII pars
imponer la libre concurrencia por la sola decision de los grupos dirigentes de las
grandes potencias. cuya evidente ambicion es la globalizacion de /os conglornerados,
de los monopolistas internacionales,; borrar fronteras y nacionalismos, apropiarse el
tiernpo de trobajo de los mas de mil millones de asalariados de todo el mundo, sin mas
objetivo que acumular capital y mds capital y concentrarlo en los 24 palses de més alto

nivel de capitalizacién.
Esto en ablerta oposicion a los bajos niveles econdmicas y culturales de /a
mayoria de los pobladores del planera.

La contradiccion principal del sisterma capitalista entre la produccicén altarmente
socializada y /a apropiacidn privada, levada a grados increibles con /la expansion
grgantesca de las empresas transnacionales, ha conducido a la crisis mas aguda del
£Estado asociado a los consorcios. Este Estado se ha transformado en una institucion
swubordinada a los intereses de esas minorias que, segun el Banco Mundial, forma e/
7109 Jlas familias mas ricas de cada pais. y por lo ranto. /a crisis presente afecta a
todas fas unidades dialécticas que convergen en el movimiento de /a ley del desarrollo,
entre eflas /las que confarman la suporestructura estatal y /as ideologias en boga.

A nivel nacional y estatal, las cosas no parecen ser muy distintas. Hace pocos
afios, el mapa del mundo era heterogéneo, muiticolor. Habia regimenes de todos los
tipos y para todos los gustos: los habia socialistas, con dictaduras militares, habia
monarquias e imperios, autarquicos y parlamentarios, habla democracias. Todo eso
estd en vias de desaparicién. El mapa del mundo se va transformando hacia un sélo
color, un tanto cuanto MonNStoNo.

lo que nos concierne, hasta hace algunos decenios, México era un pais
con una personalidad muy acentuada. Diversa e intensa a la vez.
Contradictoria e inconfundible. Y esa personalidad lograba a veces reflejarse,
proyectarse, sobre e! Estado y el régimen. Una buena parte de esa personalidad se ha
disuelto en la globalizacién. En particular, México se habfa distinguido. por ejemplo, por
ser un lugar de refugioc para los perseguidos politicos del mundo entero.

En
distinto,

Hoy todo parece indicar, insistentemente, que esto se va a terminar. Que de
hecho, en varios aspectos, ya se ha terminado. Ojaléd y se fuera como liegs. Si no, ya
nada nos va a salvar de la triste y gris mediocridad de la monotonia. Y se habra
adoptado ademas, la modalidad de la anarqufa quc prevalece en el campo capitalista
dando asi un paso atrds en la idea de la racionalidad y la planificacién.



El Comaercio Hoy en Dia y la Competencia a Nivel Mundiat

La palabra globaiizacién se ha convertido en un concepto que rige las actividades
de las organizaciones y que define en muchas ocasiones sus estrategias y actividades.
También se ha convertido en una realidad en la ultima década y practicamente todas
tas organizaciones salvo las muy pequefias o locales, estadn detectando que sus
principales competidores incluyen a aquellos que tienen sus bases de operaciones en
otros paises. Como consecuencia de lo anterior, el desarrollo de productos y las
estrategias de mercadotecnia deben hacerse bajo este contexto, de tal forma que se
contrarresten situaciones que pueden ser fatales para una organizacién. Bajo este
punto de vista, la calidad esta jugando uno de los papeles mas importantes en el éxito
competitivo de las empresas.

La tendencia actual de integrar paises dentro de acuerdos de diversa indole,
como son el caso de la Unidn Europea, el Tratado de Libre Comercio de Norteamérica,
e! Mercosur, etc. estad teniendo una velocidad vertiginosa y genera grandes presiones
en los productores en aspectos tales como precio, productividad y calidad entre otros.

Necesidades Actuales de las Empresas en Materia de Calidad.

La falta de satisfaccidn de los clientes con los proveedores es universal y
continua. Las mayores pérdidas por falta de calidad son de los clientes y por esta
razén, los estandares de Aseguramiento de Calidad estan orientados al cliente.

ta importancia de la calidad como una manera de hacer las cosas en la industria
es hoy en dia ampliamente reconocida. Frecuentemente se dice que la supervivencia
industrial, depende de la calidad en la ejecucién de ios productos. Calidad en ese
sentido es por lo general vista como la satisfaccion que proporcione el producto contra
los requisitos del cliente. Desafortunadamente, esta prominente declaracion del ideal de
calidad no ha podido ser siempre traducida en términos de la produccién.

Calidad es un asunto en el que existe un interés generalizado, pero el logro de
ella va mas alla que las palabras; calidad es planeacidn, sistemas, gente y un arduo
trabajo. Ya sea que esté explicitamente planeado o no, la calidad o la carencia de esta,
también implica recursos. Los costos de fa calidad en diferentes secciones de la
industria de manufactura mexicana son altamente desalentadores, particularmente en
{as pequefias compaiias. Estos costos incluyen los generados por la adquisicidn de los
equipos adecuados, tanto de produccién como de medicidon entre otros, los rechazos vy
desperdicios por las reparaciones y/o retrabajos, las garantias, también aquellos
relacionados con el apovyo al cliente y los de inspeccién y prevencidn. Se incluyen unos
de los mas delicados, que son los que se encuentran asociados con la pérdida de
confianza y apoyo por parte del cliente. Estos costos posteriores pueden ser incluso
mavyores actualmente y las legislaciones y exigencias del producto pueden agregar una
completa y nueva dimensidn a los costos asociados con la ausencia de calidad.



No sdlo los costos de calidad son aitos en la industria sino que frecuentemente
son dificilmente cuantificables. Esta situacion es cierta en la manufactura, pero lo es
maés en las industrias de servicios donde pueden ser casi enteramente incuantificables.

Estos costos, sin embargo, son normalmente ios Unicos costos accesibles para el
mejoramiento en rentabilidad y precios bajo presiones competitivas.

Existe de esta forma, una necesidad de definir y de reducir los costos empleados
para lograr la calidad en la industria.

El mercado europeo es uno de los mas sofisticados y en este, la calidad juega un papel
muy importante. En la medida en que las distancias con respecto a la transportacién,
organizacién, legislacién de impuestos, etc. sean reducidas. la competencia en estos
enormes, criticos e importantes mercados se intensificara. Las desidias, distancias v
barreras que han protegido a los pequenos y grandes productares con altos costos en
la calidad se esfumaran mas rapido que cualquier otro cambio que haya sucedido en el
pasado. Dichos perlodos de cambios rapidos son peligrosos, la falta de preparacién
puede ser solo substituida por una reaccion muy rapida. Probablemente ni el sector de
servicios escapara. Este sector, por si mismo, puede seor particularmente vulnerable a la
eliminacidn de las barreras. La duplicacidén de las facilidades de la industria de servicios
a través de Europa, implica que alguna planeacidn y racionalizacidn serd inevitable.
Consecuentemente los cambios en el sector manufacturero tendrdn gque ocurrir y las
companias tradicionales, sin programas claros y definidos enfocados a la calidad,
pueden sufrir serios tropiezos. En este caso también una reaccion rapida serd necesaria
para el cambio.

Toda esta discusién no ha cuestionado aan el significado intrinseco de la calidad.
Sea lo que sea, la premisa, es que esta es importante. La unificacion de los mercados
(norteamericano, europeo, etc.) puecde ser la oportunidad para establecer un verdadero
concepto de calidad. Esto es importante debido a aue implicitamente existe un dominio
del extranjero de los conceptos de calidad.

t.a mayoria de los lideres de la calidad {promovidos en forma masiva) son
americanos vy en donde los conceptos de calidad han sido introducidos por Japdn.
también han llegado tipicamente a México via Estados Unidos, Europa y Japdn. Desde
el punto de vista del cliente sin embargo, el concepto europeo de calidad va mas afla
que el caso simplista y egdlatra norteamericanc o la particular idiosincracia japonesa.

El concepto norteamericano, en el sector de servicios por ejemplo, produce
restaurantes y hoteles adecuados pero idénticos, los cuales para la critica europea
quiza carecen intrinsecamente de estilo y caracter. En términos de manufactura, la
concepcidn tradicional europea de calidad también incluye un buen disefio estético y
maquinista, ademas de la funcionalidad requerida. No es sorprendente que uno de los
lideres europeos, Claus Moller, represente tal ver el mas humano vy profundo concepto



de calidad. De este modo calidad en Europa es més que sdéio la adecuada identidad de
los norteamericanos.

Por otra parte, los conceptos japoneses han probado ser excelentes herramientas
para la calidad, pero en su pais de origen: si acaso en corporaciones japonesas pero
perfectamente soportadas por ejecutivos de dicho pais y siempre y cuando no resulten
demasiado agresivas para la idiosincracia local. Las experiencias vividas en Europa,
Estados Unidos e inclusive en México no han tenido el éxito que se creyd podrian tener
con su simple adopcidn (para un anélisis mas profundo, considerar los casos de
grandes corporativos mexicanos asistidos por el Instituto Tecnolégico y de Estudios

Superiores de Monterrey).

El caso de México, es variado. La influencia ha sido multifacédtica. Desde las
grandes corporaciones transnacionales que han convivido en nuestro pals con todo vy
su propias culturas y su correspondiente permeabilizacién, asl como los muy dignos
esfuerzos nacionalistas que también han aportado su parte a la cultura de calidad en
nuestro pais. Hoy en dia, el cliente mexicano en general tiende a ser mas exigente,
conoce mas sus derechos, se atreve mas a dejar en claro sus requisitos asli como a
externar su Malestar en caso de no verlos satisfechos. Esta es un historia que nunca
termina. La perfeccion o el AMwundo Feliz de Huxley no existen pero si una cierta
tendencia hacia ello. ¥ esa es la historia hoy en dfa en nuestro pafls.

Algunas de las problematicas de fa calidad
A continuacion se presenta como una primera apraoximacion, la identificacidn de
algunas problematicas relacionadas con la Calidad:

Se considera que los Problemas de Calidad incluyen por lo general:

la falla en cumplir las expectativas de los clientes

la falla en el cumplimiento de fechas de entrega

las fallas durante el uso del producto {o durante el desarrollo de un servicio)

el fallar en el entendimiento del cliente como un ser humano (Unico e irrepetibla}

Asimismo, continuamente los proveedores fallan porque:

lo que necesitaba ser hecho no fue comunicado a la persona que efectua el trabajo

el ejecutor conocla lo que se necesitaba pero no o hizo

el hacerlo correctamente creaba problemas de costo e inconvenientes como por
ejemplo: mayor supervision, mayor conciencia respecto a la finalidad del producto o
servicio

nadie parece tener la responsabilidad global de ver que se haga apropiadamente un
proceso que deviene en un producto o servicio.



De aqui que los problemas de Calidad son tambiés:

» el resultado de fallas en la ejecucién y en el control de las actividades
« las fallas por no hacerlo bien a la primera vez
« fallas de las directivas.

Para resolver los probleimas de calidad, uno de los pasos mas importantes que
las organizaciones deben realizar consiste en formular e implantar lo que se ha dado en
conocer como Sistema de Administracién de la Calidad,' con un esplritu de prevencion
en vez de deteccién y cuidando que las cosas sean hechas correctamente.

Un Sistema de Calidad es:

e un medio a través del cual se ejerce el control sobre todas las actividades que
afectan el fogro de la calidad y la satisfaccion del cliente

el método definido para el manejo dentro de una organizacién de todos los factores
que afectan la calidad

Un Sistema de Calidad debera incluir:

un enfoque teniendo siempre al cliente en la mente
objetivos definidos

estructura organizacional

responsabilidades definidas

procedimientos y procesos definidos

requisitos especlficos de entrenamiento

normas definidas de desempeino

Los beneficios de un Sistema de Calidad formal sen:

ventajas competitivas comerciales

procesos rmejorados con respecto a la planeacién original del negocio
definicion clara del sistema de catidad y de sus variables de afectacion
mejor comunicacidninterna y externa

reduccién de costos

incremento en la satisfaccidn del cliente

' No ha sido facil encontrar las palabras correctas que describan lo anterior. En inglés es mucho mas
sencillo al decir “Quality Management Systern” (QMS): También se le conoce como Sistema de
Aseguramiento de la Colidad v en Espaiia por ejemplo suelen decir Sistema de Garantla de Calidad. £n
ol caso de osia tasis simplemente diremos Sistema de Cahdad,
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Breve perfil de las Companias Mineras en donde el proceso de evaluacién ha sido
aplicado {en orden cronolégico)

« Minera del Norte, Unidad Mitras:

Minera del Norte S.A. de C.V. Unidad Mitras es una empresa minera cuyo
proceso abarca desde su mina de caliza (cantera}, planta de agregados (proceso de
trituracién) y planta de ca! {(proceso de calcinacién) hasta el almacenamiento y
embarque de su producto, cal siderurgica.

Para la extraccidon del mineral de caliza se cuenta con una mina a cielo abierto
(cantera); el mineral es luego triturado en varios pasos para posteriormente pasar al
horno de calcinacién, clasificaciéon en diferentes grados y embarque.

Ei alcance del sistema de calidad documentado e implantado cubre todas estas
areas.

Actualmente, su relacién Cliente-Proveedores con los departamentos que operan
los attos hornos de ta empresa Altos Hornos de México en Monclova, Coahuila,
entregando la cal siderdrgica a través de una transportacién terrestre a granel desde la
civdad de Monterrey, Nueva Ledn.

era Carbonifera Rig Escond

Minera Carbonifera Rio Escondido, S.A. de C.V. (MICARE), es un empresa que
pertenece al Area Carbén del Grupo Acercro del Norte, dedicada a la extraccion,
produccidn y comercializacidn del carbdn térmico, el cual es utilizado pos su Unico
cliente que es la Comisién Federal de Electricidad (C.F.E.), para la generacién de
energia eléctrica.

Para la extraccion del carbdn se cuenta con tres minas subterraneas y dos a cielo
abierto; para el mezclado del carbén se cuenta con dos sistemas de mezclado y
transporte de carbén y una planta lavadora.

Las instalaciones de MICARE (minas subterraneas, minas a cieclo abierto y
sistemas de mezclado y transporte) se localizan en la regién de Nava, Coahuila. La
capacidad de produccién actual de MICARE es de 8 millones de toneladas de carbon
térmico al aio.

El carbon de MICARE es extraido, mezclado y en caso requerido, parte del
carbén entra a un proceso de lavado, aplicando y apegandose a los praoacedimientos de
trabajo establecidos en el sistema de calidad de ta extracciéon, mezclado y lavado del
carbén.



Actualmente, tal y como se menciond, su dnica relacién Cliente-Proveedor es
con la Comisidn Federal de Electricidad (C.F.E.), entregando el carbén en sus
instalaciones generadoras de energia eléctrica: Central Carboeléctrica Rio Escondido
(Carbén |} y a la Central Carboeléctrica Carbén |l

= Minera de! Norte, Unidad Hércules:

Minera del Norte S.A. de C.V. Unidad Hércules es una empresa minera integrada
desde sus minas de fierro y proceso de concentracidn hasta el embarque de sus
productos, concentrado y trozo de mineral de fierro.

Para la extracciéon del mineral de fierro se cuenta con minas a cielo abierto; el
mineral es beneficiado en una planta cuya capacidad de produccidn instalada es de 3.4
millones de toneladas anuales, asi como una planta de trituracion y cribado de 500 mil

toneladas anuales.

El alcance del sistema de calidad documentado e implantado cubre las areas de:
modelo geoldgico, planeacién y control de minado, barrenacion, tumbe, carga, acarreo,
trituracién primaria, apilamiento y molienda. De este ultimo proceso se subdivide en
dos tipos de procesos: 1).- el de trituracién y embargque como “trozo” y 2).- el de
flotacién y bombeo por ferroducto. También se cuenta con un minado hidraulico y
concentraciéon magnédtica que cuyo producto se integra posteriormente a la flotacion.

Actualmente, su relacién Cliente-Proveedor es con dos areas: por una parte, con
la planta peletizadora en donde se recibe e! concentrado que fué transportado por
bombeo a través del ferroducto y, por otra parte, con los departamentos que operan los
altos hornos quienes reciben el minerat de fierro en trozo. Ambos clientes forman parte
de ia empresa Altos Hornos de México S.A. de C.V. ubicada en la ciudad de Monclova,

Coahuila.
e Minerales Mongclova:

Mincrales Moncilova, S.A. de C.v. (MIMOSA), es un empresa que también
pertenece al Area Carbén del Grupo Acerero del Norte {al igual que MICARE) y esta
dedicada a la extraccién, lavado y mezclado del carbén metaldrgico y térmico, el cuai
es utilizado por sus clientes que son la empresa Altos Hornos de México S.A. de C.V,
para la produccién de acero y Minera Carbonifera Rio Escondido para su proceso de
mezclado de carbdén con fines térmicos.

Para la extraccién del carbédn se cuenta con cinco minas subterrdneas y dos
plantas lavadoras; todas ellas localizadas en la regién denominada Cuenca Carbonifera
de Sabinas en Palau, Coahuila. La produccidn estimada anual de MIMOSA es de 4.8
millones de toneladas de carbdén rodo wuno, de la cual se derivan 1.8 millones de
toneladas de carbén metaldrgico y 1.04 millones de toneladas de carbén térmico.
Ademas se comercializan anualmente 1 millén de toneladas de carbdén térmico vy
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metaldrgico cuyo origen es la compra a terceros (pequefios productores de la regién
carbonifera de Sabinas); el transporte del producto se lleva a cabo a través de
ferrocarril y/o camiones de carga.
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II Marco de Referencia

La Calidad en la Historia

Seguramente que en el afio 2150 A. de C. durante la construcciénde una casa,
segun se describe en el Cédice Hammourabi, se deberia cumplir con lo siguiente: s/ ur
constructor (albariil) construye una casa y esta no es /o suficientemente resistente de
tal modo que se cae y mata 3@ sus habitantes, entances el constructor serd ejecutado,
no eran conocidos los conceptos que hoy en dia se denomina como Control de Calidad,
Aseguramiento de Calidad y Calidad Total; mucho menos hablar de ISO 9000 o
Sistermas de Aseguramiento de la Cahdad; sin embargo, como ideas, definitivamente
estaban presentes.

Con los fenicios, cualquier falla repetitiva en contra de los estandares
establecidos era prevenida con el severo castigo de cortar la mano de fa persona que
habia preparado el producto no conforme. jEste método era contundente y permanente!

Desde tiempos memoriales las iniciativas hacia la calidad se tomaban al mas alto
nivel jeradrquico, con lo cual se reforzaba el cumplimiento de los parametros
establecidos. Algunos de [os trabajos de inspeccidn eran mas peligrosos que hoy en
dla, por ejemplo, aquel que probaba la comida de! Rey antes de su real consumo (para
evitar envenenamientos).

El més antiguo procedimiento de gque se tiene conocimiento, parece ser el que se
encuentra en la tumba de Rekh-Mi-Re en Thebas y que data de 1450 A, de C. En é! se
indica cémo debia un inspector egipcio controlar las dimensiones en las rocas con una
cuerda una vez que estas eran cortadas. En nuestro pais, los Aztecas vutilizaron el
mismo método.

Analizando los aspectos de la calidad a partir de la produccion artesanal {y
tiempo atras) hasta las épocas actuales de las industrias modernas, se percibe que se
ha recorrido un targo camino que nos lleva de vuelta a los origenes.

s E| artesano prayecta, fabrica y vende su producto. En contacto con su cliente recibe
ia retroalimentacion sobre la calidad del producto en forma directa. Por lo tanto se
considera que el artesano siempre esta trabajando en un sistema integrail de calidad.

» Con la creciente industrializacion de los siglos XVl y XIX ocurrié una separacion de
actividades en sectores especializados. Ya no es |a misma persona la que identifica
los requisitos de! cliente, proyecta el producto, lo fabrica o lo vende. El camino de ta
informacién sobre la calidad de un producto aumenta y se fragmenta. La
identificacion de las causas y las soluciones de los problemas permanecen dispersas
y puede esperarse poca mejoria de la catidad sin intervenciones a nivet directivo.




Hasta los afios 30 del presente sigio, la calidad fue alcanzada a través de técnicas de
verificacién: control de calidad directamente relacionado con produccién.

Gradualmente se percibe que la calidad es un asunto mucho mas complejo: surgen
en la década de los 50 los primeros sistermas de calidad en el sector nuclear y mas
tarde en el aeroespacial, que engloban todos fos ciclos y procesos de una empresa
incluyendo a los externos (proveedores y clientes).

fos sistemas de calidad como

» La importancia de la gestién de calidad y de
herramientas gerenciales resultd clara para hombres como Deming y Juran ya en la

década de los 50, pero el mensaje no fue entendido en su pafs de origen: Estados
Unidos de América. Fue necesaria la revolucién de la calidad en el Japdén en las
décadas de los 60 y 70, que resultd en la superioridad de muchos productos
japoneses a precios inferiores, para gque las industrias de Estados Unidos y de la

misma Europa comprendieran el mensaje.

Al mismo tiempo se percibe la importancia de la calidad para la organizacion: la
responsabilidad sobre la calidad pasa a niveles jerarquicos cada vez mas altos, hasta
Hegar a depender directamente de la presidencia de la empresa.

Recientemente en la década de 80 quedd establecido que la responsabilidad sobre la
calidad no sélo debe ser dependiente del més alto nivel de la empresa, sino que es
necesario que la misma direccion asuma colectivamente esta responsabilidad.

integracion de actividades de

* Se percibe ademas en este perfodo que la nueva
calidad en un sistema no es suficiente: teniendo en cuenta que los asuntos de

calidad inveolucran a todos los colaboradores de una empresa, los aspectos de
relaciones hurmanas se tornan de primera prioridad. La sociologia y la psicologfa
brindan su contribucién para hacer funcionar los sistemas de calidad poco efectives.

El largo camino de vuelta a los origenes, con una integracién de todos los aspectos
de calidad dirigida por la cupula de la empresa, llevd al crecimiento subito y
explosivo de la percepcién de la calidad, mismo que se presencié en la década de los
80 y que ahora se torna en uno de los factores decisivos de supervivencia de la

década de los 90.

En afnos recientes, los avances tecnoldgicos en las dreas de transportacién,

comunicaciones e informatica, han dado como resultado una expansién en el comercio
internacional, lo anterior aunado a la reduccién de barreras de intercambio y a las
tendencias de lo que sc ha dado en llamar /Mberalizacién econdrmica, hacen patente
dicha expansién. Es importante considerar también que fas organizaciones cada vez
mas involucran en sus insumos a productos que no necesariamente se fabrican en el
mismo pais, sobre todo si se toma en cuenta que en los paises del primer mundo los
costos son considerablemente rmas elevados que en (os pafses subdesarrollados o en



vias de desarrollo. De aqui que los primeros soliciten o busquen proveedores en los
segundos.

En gran medida, la aceptacidn que se tenga de dichos proveedores dependera de
su capacidad para cumplir con estandares de calidad a nivel internacionat, pero también
de proveer la confianza suficiente a sus clientes respecto de su habilidad para mantener
el cumplimiento envio tras envio. En ocasiones los mismos clientes toman la iniciativa
de actuar a través de programas de desarrollo de proveedores de tal suerte que juntos
consiguen sus logros. Es en este sentido que se hace necesaria la implantacion de
metodologias que permitan legraria en forma sistemadtica. De aqui que se les llame a
tales metodologias Sistemas de Calidad.

La Calidad y el éxito en la competitividad.

Al hacer un analisis de los factores que permiten que un producto o servicio se
venda se encuentra que son muchos y muy variados; por citar sélo algunos ejermmplos,
condiciones de mercado, naturaleza del producto, imagen del mismo (normalmente
creada a través de la publicidad), antecedentes y valores de los clientes, asl como las
facilidades de crédito. El factor que esta presente en todas las condiciones de
compraventa, excluyendo el monopolio {(con sus honrosas excepciones), es la calidad

del producto de acuerdo como la percibe el cliente.

Se puede argumentar que con agresivas campanias de mercadotecnia la demanda
de productos puede ser incrementada, lo cual hasta cierto punto es cierto ya que el
éxito de la continuidad e incremento en las ventas estard fundamentado en una calidad
a costos atractivos. Aquellas empresas que no tengan calidad no pueden mantenerse
por mucho tiempo, a menos que se cncuentren en unNa situacién de monopolio o bien
que por razones particulares provean a mercados con un bajo nivel de analisis en
cuanto a la calidad (un ejemplo podrian ser los productos chatarra que con frecuencia
se encuentran a la venta)l.

Desafortunadamente los casos anteriores todavia son una realidad, especialmente en
paises subdesarroilados o en vias de desarrollo y lo que es peor, fa empresas que los
fabrican obtienen grandes utilidades independientemente de la ausencia de calidad.
Como quiera que sea, con los cambios en las politicas adoptadas por dichos paises la
competencia y la exigencia estdn emergiendo, por lo que las organizaciones que no las
tomen en cuenta tendran serias dificultades a largo plazo.
Situacién en los mercados de exportacién y el cumplimiento con los requisitos de
calidad.

Los bienes y servicios desarrollados por las empresas de paises c¢n vias de

desarrollo pueden clasificarse en dos categorias:
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= bienes sin calidad desarrollados para otros paises similares
» bienes con calidad para paises desarrollados

Dado que en muchas ocasiones las compras en los paises en vias de desarrollo
se basan en consideraciones de precio, resulta relativamente sencillo para los
fabricantes el exportar bienes baratos y sin calidad a aquellos paises similares, al iguat

como to hacen en sus propios paises. Sin embargo, no sucede lo mismo cuando los
bienes van dirigidos a paises en donde los grados de aceptacion de los clientes son

mas exigentes y por consiguiente, deberdn prepararse para ser capaces de cumplir con
especificaciones internacionales.

Es importante mencionar que si bien resulta relativamente facil instalar nuevas
plantas y equipos, es dificil cambiar culturas de trabajo y actitudes de! personal hacia la
calidad, especialmente cuando por tradicion no se ha dado gran énfasis a la catidad. Un
ejemplo son aguellas empresas que contando con equipo capaz de cumplir con las
especificaciones operan con bajos niveles de cumplimiento, dando como resultado ia
produccidn de bienes y/o servicios que falian en sus especificaciones. La consecuencia
natural en estos casos desafortunadamente es la de incrementar los mecanismos de
inspeccién para separar los productos no conformes, lo cual se ve refiejado en 1o que
se ha dado en llamar como costos de /la no calidad (o costos por ausencia de la
calidad}, mismos que finalmente volverdn poco competitiva a la organizacion.

Otro de los efectos adversos al confiar la produccion dnicamente a las técnicas
de inspeccidn radica en la dificultad de tener un proceso predecible y bajo control, lo
cual puede provocar fallas en los compromisos de entrega establecidos con los clientes

y por consiguiente, la credibilidad de una compafiia y el futuro de sus negocios puede
verse seriamente afectada.

Hoy en dia el éxito en los negocios, sobre todo en los de exportacién, radica en
contar con un sistema de calidag bien planeado v fundamentado cuyo enfoque sea en
mavyor medida preventivo y en menor medida correctivo. Al incrementarse ios
estadndares de vida en paises como el nuestro, cada vez se tiene un ndmero mayor de
personas deseando y demandando la calidad y que ademas estan dispuestas a pagaria,
aunqgue aqui cabe hacer la aclaracion de que un articulo de calidad no necesariamente

tiene que ser mas caro, por lo que la visién tradicional de! precio ya no sera el unico
factor fundamental en los afos venideros.

Los Costos de la ausencia de la Calidad.

Los costos de produccion en una empresa ©stan suyjetos a muchos y muy
variados aspectos; dependen por ejemplo, de! producto que se fabrica asi como del
grado de procesamiento que el mismo involucra. Supdédngase un caso en el cual el costo
de los materiales es de 45 %, el costo fijo es de 25%, e! valor agregado por el
procesamiento es de 30 9. Supdngase también que lo anterior arroja una utilidad antes



de impuestos del 10 %. En estas circunstancias, el rechazo de una unidad producida
causa una pérdida directa igual a la contribucion en utilidades de siete unidades buenas.

De lo anterior se deduce la gran importancia que implica el aseguramiento de la
calidad en las compafiias que estan seriamente interesadas en lograr una alta
competitividad.

Tradicionalmente los costos asociados a una ausencia de calidad son los
relacionados con: los desperdicios {aquellos productos que no pueden ser considerados
como buenos ni siquicra a traves de un reproceso © una reparacidén), con las
reparaciones {aquellas acciones adicionales requeridas para corregir anomatias en los
productos), y elevados gastos de inspeccién y pruebas derivados de una planeacién
errénea. Estos costos que resultan reiativamente faciles de entender, no son
encontrados con frecuencia en los libros de contabilidad de las empresas. Ademds no
son los Unicos, ya que también se pueden considerar los siguientes costos asociados
con la ausencia de calidad:

* Desperdicios elevados de materiales como consecuencia de disefios mal concebidos
asf como por procesos de manufactura ineficientes.

e Altos inventarios como resultado de una deficiente seleccidn de proveedores asi
cormo un control de calidad pobremente implantado.

= Altas tasas de reprocesos internos como resultado de un enfoque correctivo mas
que preventivo.

= Dafos y deterioros en el almacenamiento y la transportacién de los productos
terminados al no contar con Mmétodos adecuados de empaque, almacenamiento,
manejo y transportacion.

« Confusién en los trabajos y la maquinaria al no definir capacidades de procesos,
planeacidn de ta produccion y programas de mantenimiento preventivo que aseguren
la continuidad de los procesos.

=« Gastos adicionates en los que se incurre cuando se tiene que atender a un cliente o
visitar a proveedares por problemas relacionados con la calidad.

= Penalizaciones presentadas por los clientes cuando se incumplie en los tiempos de
entrega o en los requisitos previamente establecidos.

Dado que los costos mencionados con anterioridad por lo general no son
expuestos. los directivos no los consideran y por consiguiente no se establecen
medidas para controtarlos y eliminarios. Se considera genéricamente hablando, que en
los paises desarrollados estos cosios son de alrededor del 15 at 25 % mientras que en
los paises en desarrolio llegan a ser de mas det 30 26 {3). Por lo tanto, los empresarios
pueden alcanzar reducciones de costas substanciales al implantar sistermas de calidad y
con ello, obtener ventajas competitivas en sus mercados.
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Filosofia Administrativa y Aseguramiento de Calidad

£l objetivo de una norma de aseguramiento de calidad es definir un modelo de
sistema de administraciéon que, implantado, producird la calidad consistentemente

requerida.

De esta manera al decidirse por establecer un sistema de calidad, de
conformidad con las normas 1SO 9000, los directivos de la organizacidn obtienen un
compromiso consigo mismos y con la sociedad en general (clientes, empleados,
entorno, medio ambiente, etc.}) y con una filosofia administrativa. Resulta imperativo
que todos los miembros del cuerpo directivo acepten esta premisa, independientemente
de las costumbres tradicionales o maneras personales de trabajar. Se debe tomar en
cuenta que el periodo de transicion del viejo sistema de administracién hacia el nuevo,
puede resultar en algunos casos en un periodo trauméatico y esto debe ser tomado en
consideracién en ese tiempo, para asumir las responsabilidades que correspondan.

Certificacion de Sistemas de Calidad

Una de las normatividades que mas rapidamente ha sido adoptada, ya sea por
convencimiento propio o para efectos contractuales a nivel internacional, ha sido la
Serie 1SO 3000, orientada a la implantacidn de Sistermas de Calidad.

Hoy en dia se sabe que la actividad comercial tiende a soportarse en las
relaciones contractuales Cliente - Proveedor. La solicitud de Certificacion de los
Sistemas de Calidad, es un manifiesto de que aguellos bienes suministrados por el
Proveedor seran consistentemente generados con la calidad requerida por los Clientes,
creando de esta forma confianza y garantias mutuas.

Serie ISO 9000

La Organizacion Internacional de Normalizacidn (ISO)2 es una entidad que agrupa
actualmente a 90 organizaciones de normalizacién, una por cada pafs y cuya funcién
basica es la de promover el desarreoilo de la normalizacién en el mundo. Su fin Gltimo es
el de facilitar el intercambio de bienes y servicios entre las naciones y desarrollar una
base cooperativa a nivel intelectual, cientifico, técnico, econémico y comercial.

Los trabajos de I1SO se efectian en el seno de mas de 2,500 Comités Teécnicos
{TC) participando en elios méas de 28,000 expertos del mundo entero. Dichos trabajos,
se refieren a la normatizacién técnica de bienes o mercancias y son emitidos
inicialmente bajo la denominacién de Borradores DRAFT (DIS) para su aprobacidn final.

2 El nombre oficial de la arganizacién es: international Organization for Standardization y si bien es
cierto que ello nos llevo a I0S, de acuerdo con los directives de 1S5S0 se considerd el vocablo griego
1ISOS que significa “igual a”, tat como e lsométrnico, Isatérmico, tsonomia, ete. Su seleccidén se apoyéd
en la corretacién que oxiste entre 108 T6rMINCs /gual, uniforme v estandar.
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Una vez que estos Drafts son aprobados por los miembros del Comité I1SO, el

documento entra en vigor como NORMA, gufa o manual.

Para los trabajos de normatizacién de Sistemas de Calidad, ISO constituyd el
Comité Técnico 176, quien elabord la Serie ISO 9000, constituida en un principio por 3

normas y 2 Guias.

Para la elaboracidn de esta Serie ISO 9000, et TC 176 tomdé como base y
antecedente las normatividades emitidas por la BS! §760 (British Standard Institute, del
Reino Unido) y la AQAO (Allied Quality Assurance Programs de la OTAN]}. No obstante
que el grueso de las Series ISO 9000 fue extraido de estas normas, también se
encuentran antecedentes de este tipo de normatividades que datan de hace mas de 40

anos, en los sectores militar, nuclear y aeroespacial.

La Serie ISO 9000 fue emitida en e! aifio de 1987 y estd constituida por 3
Normas (Modeios de Sistemas de Calidad ISO 9001/2/3) y das guias ISO 9000 - Gufa
de Seleccién e ISO 2004 - Guia para la Estructuracionde Sistemas de Calidad.

Su importancia y gran difusién ha cobrado tat relevancia que actuaimente mas de
80 paises en el mundo han adoptado esta normatividad como base reguladora de sus
transacciones comerciales. En algunos paises inclusive comoe normas de exigencia
contractual vy en otros, simplemente como normas de caracter voluntario.

Posiblemente por ta aplicacién contractual de estas normas, muchos empresarios
ta han visto como la Panacea que resclvera todos los problemas de calidad y
produccién con los que cotidianamente viven. Sin embargo, en {a realidad se sabe que
Ia norma trabaja en paralelo con los procesos dinamicos de produccidn. Es decir que los
sistemas, orientados a la produccién o a la calidad, pueden modificarse dependiendo de

las necesidadcs internas y externas de las empresas.

Un sistema como tal debe existir, ser flexibie, adaptarse a la realidad y a las
necesidades y requisitos del mercado. De igual manera, la Serie ISO 9000 tiene esa
gran virtud. Dentro del seno del TC 176 se efectlan constantes revisiones a esta
normatividad, adaptdndose a los requisitos y necesidades de sus usuarios.

Entre las caracteristicas iniciales de la Norma de 1987 se puede mencionar que

en su estructura no se contemplan aspectos ecoldgicos, de seguridad e higiene,
mantenimiento y costos. La mejora continua, si bien estaba presente, no era

claramente descrita.

Es importante mencionar que dicha normatividad es el requisito minimo con que
debhe contar una empresa en términos de implantacién de Sistemas de Calidad. Todo
requisito contractual o filosofia de productividad y calidad no deberan ser considerados
como sustitutos, sino mds bien como complementos.



Bajo el marco de la dinadmica de esta Norma, en marzo de 1993 se inicié el
proceso de actualizacién y puesta en vigor de la Serie ISO 9000, marcdndose como
fecha de conclusion de votaciones el mes de septiembrede 1993,

De esta forma, a partir de 1994 entra en vigor la nueva normatividad
reemplazando a la Serie ISO 9000 emitidaen 1987.

La Serie ISO 9000 en México

En diciembre de 1990 fue editada y aprobada la primera serie de Normas NOM-
CC 1-8 sobre Sistemas de Calidad y posteriormente, en 1992 fue editada la segunda
serie NOM-CC-9-15 referente a Certificacién de Sistemas de Calidad, personal,
productos y laboratorios de prueba.

Las Normas NOM-CC 1-6 estan apegadas en su estructura mayormente con las
Normas ISO 9000-1987, sin embargo no cumplen en su totalidad con el espiritu de
homologacion universal.

Por lo anterior, dichas normas no fueron homologadas por ISO por lo que se
tomd la decision de que para estos efectos se apegara a la versidn original de 1SO.

Bajo este contexto durante 1992 y 1993 se elaboraron las Normas NMX CC 1-
6, apegadas a las normas ISO 9000 - S004. Dichas normas fueron homologadas en
1993 por 1SO.

Durante 1993 se hizo publica la Nueva Ley sobre Metrologia y Normalizacion
bajo otro enfoque en el cual se destaca lo siguiente:

a}) Creacidn del Sistema de Normalizacién, Certificacién y Verificacion de pruebas vy
catibracién, bajo un esquema integrado y regulfado a través de un mecanismo Unico.
b) El uso de los dos tipos de Normas:

- NOM Normas Oficiales Mexicanas de caracter obligatorio para los sectores en
donde se involucre la salud, ecologia, proteccion al consumidor, comercio y

comunicaciones.

- NMX Normas mexicanas de caracter voluntario, enmarcdndose dentro de estas
las hormologadas por ISO.

Para este cambio se requiere de:

Participacion de Sectores Privados (Comités)
- Mayor transparenciaen las operaciones.
- Mayor énfasis en la aplicacién y vigilancia de regtas.
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Para ser efectiva, la administracion de calidad depende en gran medida de dos
elementos: las actitudes culturales en el sitio de trabajo, en conjunto con los métodos o

procedimientos del sisterna.

Aquellos industriales, sobre todo del ramo minero que piensen que la calidad es
un mero sflogan o una moda pasajera, indudablemente seguiran un proceso de
supervivenciay nunca veran la consolidacidn de su empresa.

Hoy en dia la oferta amplia y diversa de productos de calidad puede permitir a
consolidacién en los mercados internacionales y para ello

nuestro pais su
modelo de desarrollo hacia la competencia

necesariamente tendra que orientar su
internacional apoyéndose en fa competitividad.

De hecho para lograr grandes niveles de productividad, calidad y eficencia se
requiere de la participacién de toda la sociedad, de la administracion pdblica, de los
empresarias y trabajadores, asi como de las instituciones educativas.

Es muy importante que todos los empleados (o por lo menos la mayoria) de la
organizacién reconozcan {a importancia fundamenta!l de alcanzar la calidad. No se debe
permitir que ta Calidad disminuya en funcidn del interés del costo de la produccién.

Sin embargo, las actitudes culturales normalmente son determinadas por la

directiva, por los antecedentes del personal y de la organizacién, asi como por el
entorno. La directiva de una organizacién puede contribuir enormemente si toma a la
calidad como una de sus banderas y se compromete con ella; en ese momento,
practicamente todos los deimas ia tomaran seriamente. Si por el contrario, la directiva
da prioridad a recortar recursos y agilizar la produccion en detrimento de la calidad,
entonces todos ios demas optardn por no tomar seriamente a la calidad.

El Crecimiento de la Conciencia con Respecto a la Calidad
Hoy en dia los clientos quieren tener la certeza de que la calidad:

= puede ser alcanzada
e serd alcanzada
e ha sido alcanzada

Cada vez mas los clientes requieren que sus proveedores demuestren que tienen
buenos sistemas de calidad. Por ejemplo, al permitir a sus clientes la evaluacién de su
Sistema de Calidad y al hacerio evaluar y aprobar por terceros de manera imparcial e

independiente.
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Todas estas son algunas de las razones detras del crecimiento de los conceptos:

aseguramiento de calidad

sistemas de administraciénde calidad

el desarrollo e implantacidn de ISO 9000 en las organizaciones
certificacién y registro de sistemas

En el capitulo VI, se presentaran algunos puntos de vista necesarios de ser tomados en
cuenta después de haber cubierto satisfactoriamente una evaluacidon de un sistema de
calidad, asf{ como las actividades posteriores, las revisiones gerenciales, la medicién de
los costos de calidad y el cuestionamiento respecto de ;qué sigue después de un
sistema de aseguramiento de calidad?, ;es suficiente con ISO?, ;qué mas ofrece ISO?
{por ejemplo la ISO 14000); esquemas de administracién por calidad total, analizando
si ISO 9000 es un buen comienzo hacia la Calidad Total asi como su
compiementariedad.
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II1 Necesidad de la Evaluacion
Independiente. Analisis Preliminar

Introduccién

Cuando una compafiia desea iniciar un proceso formal de evaluacidn de tal forma
que una organizacion certificadora lleve a cabo una auditoria conocida como de tercers
parte, lo primero que debe considerar, desde luego, es la existencia de su sistema de
calidad asi como la confianza de que ya puede ser sujeta de una evaluacién imparcial e
independiente. En seguida, debera escoger al organismo de certificacién (asunto que ya
ha sido tratado en el capitulo anterior} vy finalmente, debera iniciar el proceso formal de
solicitud de evaluacidn-certificacién, no sin antes decidir la conveniencia o no de optar
por una preauditoria que si bien Nno es un requisito obligatorio de ios organismos de
certificacidn, si resulfta una herramienta de gran utilidad al exponer a la compafia, a su
personal y al sistema de calidad en si., a un ensayo o simulacro que entre otras
bondades presenta la de retroalimentar respecto al grado de posibilidades que se tienen
de llevar a un término exitoso el suceso de certificacion.

En este capitulo se describird porqueé una empresa minera puede estimar
necesario el llevar a cabo un proceso de evaluacién independiente a través de una
compafiia externa; los sistemas deo certificacidn gue existen y que aspectos se deben
considerar en la eleccion de un organismo de certificacion. Se presenta un diagrama de
flujo del proceso tipico de evaluaciédn y certificacion, se explica el proceso desde ia
preparacién paro el suceso, la visita y el informe y se proporcionan algunos ejemplos
Hustrativos, explicando adicionalmente el proceso de auditoria preliminar.

Evaluaciones y Sistemas de Certificacidn Independientes

Para comprender mejor la razén de scr de los esquemas de evaluacién
independientes e imparciales, es conveniente remontarse al siglo pasado cuando
algunas paises comenzaron a llevar a cabo negociaciones entre si desde un punto de
vista de una relacion cliente-proveedor. Esto nc quiere decir, que anteriormente a estas
fechas e! movimiento de mercancias no existiera, si bien es cierto que vya se
transportaban mercancias entre paises, la mayoria de las ocasiones se trataba de
ceolonias que enviaban sus materias primas a sus colonizadores y por consiguiente los
reclamos no necesariamente formaban parte de la metodologia a seguir.

De acuerdo con lo anterior, se esta hablando de una época en la que las
exportaciones e importaciones comienzan formalmente y. con ellas, existen muchas
areas de interés comun entre el vendedor y el comprador. Sin embargo, las prioridades
de cada uno podrian diferir; por ejemplo, aguellas situaciones en las que el proveedor
aseguraba haber enviado su carga en buenas condiciones mientras que el cliente
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declaraba haber recibido el embarque en malas condiciones. Un ejemplo de lo anterior
se presentaba durante ia exportacion de cereales de Asia a Eurapa por via marftima.

Alguien tenia que establecer criterios para la resolucién de estas problemaéticas y
fue entonces cuando algunas personas tuvieron la idea de illevar a cabo evaluaciones
independientes realizadas por profesionales calificados, Que permitieran contar con
bases sélidas para la toma de decisiones al deslindar responsabilidades cuando los
intereses del cliente no correspondian con los del vendedor. Sin embargo, el trabajo de
inspeccién y verificacién puede ser ventajoso para ambas partes a largo plazo, ya que
asegura que los términas del contrato sean respetades y que las relaciones comerciales

puedan prosperar.

Desde luege que las primeras preguntas que surgen son las siguientes:~;quiénes
podrian tener la autoridad para llevar a cabo tales evaluaciones?; ;cdmo podrian
asegurar que su evaluacién es realmente independiente e imparcial?; ;quién los avalaria
como tales? y para contestar a dichas preguntas, se observa que fa honestidad, el
prestigio, el renombre y la reputacion de profesionalismo y experiencia son algunos dec
los factores implicitos que mas influencia tienen en este tipo de organizaciones, ya que
a través de ellos es como pueden perdurar en el mercado y mantener sus negocios en

forma rentable.

Algunos de los aspectos o factores explicitos consisten en mantener sus
intereses fuera de negocios tales como la manufactura, el comercio y las finanzas, de
tal forma que se pueda conservar integramente su imparciatidad y no se comprometa
su posicién de independencia. Esta posicién permite desarroliar un papel que facilita la
fluidez del comercio internacional, manteniendo la confidencialidad de las partes
contratantes; Asimismo, para algunos aspectos de evaluacién los gobiernos de los
paises suclen establecer Reglas del juego a través de las cuales, y cumpliendo con
ellas, se obtienen acreditaciones para poder ejercer como organismos de verificacién.
Estos esquemas llegan a ser tanto de carécter obligatorio como de tipo voluntario.

Los campos en los cuales la inspeccion. verificacién y certificacién se han
desarrollado son multiptes y muy variados. Desde los tradicionales, que consideran la
inspeccién imparcial e independiente de productos derivados de procesos primarios
tales como la agricultura (grancs), la minerfa {minerales y concentrados), la pesca,
maderera, etc., hasta la evaluacién del sector terciario (servicios), pasando por
supuesto por el sector de transformacién y manufactura.

Los servicios de evaluacion imparcial e independiente han llegado también a la
verificacién de procesos tales como: servicios aduanales, manejo de fondos vy
préstamos, asighacién de donativos a paises subdesarrollados, de manufactura, entre

otros.
Hoy en dfa, congruentes con la realidad, los organismos de verificacion evaldan
Sisternas en el mas amplio sentido de la palabra; es decir, e/ confunto de métodos,
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P her . t y entorno que permite alcanzar o producir de
manera ordenads y en forma sis dtica o . ciertos r Itad

La presencia de sistemas en nuestras vidas es innegable. Se encuentran
sistemas de transportacidén, sistemas educativos, etc. y los sistemas para administrar
los aspectos relacionados con la calidad no podian ser la excepcién.

Una vez que la Organizacién Internacional para la Normalizacion (1ISO) emitié por
primera vez en 1987 la serie 9000, tal y como se vio en el Capitulo anterior, las
compafias dedicadas a la inspeccion y verificacién fueron ubicadas comeo las idéneas
para llevar a cabo las evaluaciones de tos Sistemas de Calidad de las organizaciones
que se apegaran al modelo descrito en la serie 3000.

Realmente para darle un prestigio y/o respaldo a dichas evaluaciones, asi como
también para evitar la entrada de empresas u organizaciones poco adecuadas para
Hlevar a cabo este tipo de actividades, algunos paises (comenzando por el Reino Unido,
Bélgica y Holanda) establecieron organismos, casi siempre de caracter gubernamental,
quienes a través de reglas del juego por lamarias de algun modo, invitan a organismos
de inspeccidn y verificacién a cumplirlas y con cllo ser acreditados. En la siguiente
seccién se trataran con mdas detalle estos aspectos y sdlo resta mencionar que una vez
acreditado, un organismo de evaluacién puede ofrecer al mercado su producto bajo et
término de Certificado de Cumplimiento con Acreditacion. Asimismo. dicha
acreditacidn permite a la organizacién evaluada ser recomendsda para que sea
registrada en los expedientes del organismo acreditador.

Beneficios de la Certificacion

La certificacidnde un Sistema de Calidad por un orgaonismo de tercera parte se traduce
en el reconocimiento ptblico de que la empresa certificada cuenta, entre otras, con las
siguientes ventajas:

Trabaja en un entorno bajo control,

Reduccion de errores y retrabajos,

Gran motivacion y trabajo en equipo,

Menor necesidad de continuas auditorias,

Mavyor eficiencia operativa y productividad,

Uso de las marcas de certificacién internacionalmente reconocidas,
Aparece en directorios de circulacién internacional,

lncremento en la confianza de sus clientes,

Mejora en su ventaja competitiva.
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Razones para buscar ta Certificacion

Hoy por hoy, la manera de conocer por qué las empresas buscan la certificacién
en lo que se ha dado en llamar e/ fendmeno /SO S000, es a través de encuestas
realizadas a aquellas empresas qQue han pasado por el proceso.

Por ejemplo, la escuela de negocios de Manchester llevé a cabo una encuesta en
el Reino Unido que bien podria ser significativa dada la participaciéon que en este
conjunto de naciones ha tenido el tema.

El informe emitido refieja los hallazgos de una investigacién independiente de
empresas de todos los tamanos y de una amplia gama de sectores. Dichos hallazgos se
presentan a continuacion en un extracto ejecutivo:

Del universo total de 1,190 empresas, el 69% considera que sus expectativas con
respecto a la norma han sido cubiertas o excedidas; unicamente un 5% indicé estar
bastante insatisfechas con el impacto de la norma en sus organizaciones.

* Los tres beneficios mas importantes de 1SO 8000 fueron vistos como: un mejor
control administrativo, unad gran concientizacién respecto de los aspectos de
procedimientos y un valar promocional.

El 99% indicd que han experimentado beneficios do la certificacion; las empresas
grandes y medianas expresaron haber recibido un mayor beneficio que aquellas con
menos de 10 cmpleados.

Los mas satisfechos con el impacto de ISOC 9000 en sus organizaciones buscaroen la
misma para un mejor contro! administrativo y mejorar el servicio al cliente.

Los menos satisfechos tuviercn como motivacién la simple presién de mantener a
sus clientes actuales y la utilizacion de 1SO 9000 como wuna herramienta

promocional.

La mayoria considera que fa norma es costeable y la minorfa que no io es: asimismo,
tos primeros indicaron que recomendarfan 1SO 9000 a otros.

La certificacién de (SO 9000 esta siendo considerada como un importante paso
hacia esquemas de Administracién por Colidad Total *. El 60% de las compadfias que
alcanzaron ia certificacién en los uUltimos 12 meses, lo hicieron como parte de un
programa mas amptlio enfocado hacia la Calidad Total que como una fase terminal.

2 A nivel mundial, ¢t término ~Total Quahty Management™ (TQM) ha sido amphamente difundido.
Calidad total, administracion por Calidad total o Calidad integrat son fos mas escuchados hoy en dia en
México. Aunque el mas amplio do los conceptas es Calidad Total.
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e lLa razén mas comun para buscar la certificacién fue ta anticipacién a los futuros
requisitos de los clientes. Las organizaciones grandes hicieron énfasis en la
consistencia y continuidad de sus operaciones, mientras que las companias
pequefias buscaron en fa norma la obtencidn de nuevos clientes.

e Las comparifas con certificacién ISO 9000 muestran una relacidén de incremento en
ventas significativamente mayor que el promedio nacional y tuvieron cuatro veces
mayor probabilidad de sobrevivir a la recesién vivida (datos relacionados con la
economia del Reino Unido).

= lLas principales preocupaciones con |SO 8000 incluyen los compromisos de tiempo,
los volumenes de papel, asi como los costos para implantar y mantener ia norma .

= En el Reino Unido, la certificacidn de compaiias con ISO 9000 ha crecido en 10,000
certificados por afio desde 19892, lo cual incluye un incremento porcentual en el
sector de servicios. El numero de certificaciones en el resto de Europa se ha
duplicado cada nueve meses desde 1993 vy ahora se ticnen 95,000 certificados en el
mundo entero. £n tanto el crecimiento continue, su valor sera cada vez mas
ventajoso para las relaciones cliente-proveedor a largo plazo, ya que asegura que fos
términos del contrato sean entendidos y respetados y que ias relaciones comerciales
puedan prosperar.

Sistemas de Certificacion

Una de las situaciones de mayor trascendencia cuando una empresa decide
efectuar la Certificacidn de sus Sisternas de Calidad es la seleccidénde un Organismo de
Certificacién. Entendiéndose por tal a aquella institucidn, privada o gubernamental. que
actia como un tercero independiente (descrito con anterioridad) en la evaluaciéon del
cumplimicnto de un Sistermna de Calidad, basdndose en una normatividad establecida.

En e! caso de entidades gubernamentales, inicialmente se generan los esquemas
de Certificacién Espanol, a través de su Asociacion Espafola de Normalizacion
{AENOR) y el Francds, actuando directamente por medio de su Asociacidn Francesa de
Aseguramiento de Calidad (AFAQ).

En ambos sisternas, los gobiernos de estos paises han facuitado a sus
asociaciones de normalizacién para efectuar la certificacion y registro de Sistemas de
Catidad. Sin embargo dadas las miuitiples actividades de ambos organismos,
actualmente la operacidn propia de evaluacidén es conducida por empresas privadas
registradas y autorizadas por estas Asociaciones.

Es importante indicar que a pesar dec que estas empresas tienen caracter de

Certificadoras, su actividad se concreta a la evaluacion de los Sistemas de Calidad,
efectuando la recomendacion de la certificacién o no ante dichos organismos vy la
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emisién de los certificados de Registro es efectuada directamente por AENOR o AFAQ,
segtin sea el caso.

Insertados dentro de estos esquemas se encuentran también, con sus

respectivas variantes, la mayoria de los Sistemas de Certificacidn. Para comprender
con mayor detalle cudl es !a actividad y estructura de este tipo de sistemas, se analiza
el Sistema de Certificacion inglés, que sobresale por ser el de mayor reconacimiento y
experiencia a nivel internacional,

El gobierno inglés a través de su Ministerio de Industria, cuenta con el NACCB
(National Accreditation Council for Certification Bodies)* comao organismo
gubernamental, facultado para realizar acreditaciones a empresas de certificacioén.

Para que un tercero independiente, intercsado en convertirse en un organismo
certificador acreditado obtenga dicha categoria, deberd cumplir con una serie de
lineamientos y requisitos establecidos por el NACCB (UKAS). En otras palabras, dicho
Organismo deberd ser evaluado en cuanto a su capacidad para conducir verificaciones
y certificaciones de los Sistemas de Calidad de las empresas.

Se puede resumir indicando que el Ministerio de Industria Inglés ha otorgado al
NACCB {UKAS) ia capacidad de evaluar y acreditar Organismos de Certificacién, los
cuales tiemen a su vez la capacidad de evaluar los Sistemas de Calidad de las
empresas, realizando la correspondiente recomendacién para Certificacién o no ante el
NACCB {UKAS). La emisién de los Certificados ¢s realizada directamente por los
Organismos de Certificacion, estampando en los mismos las marcas de acreditacién del

NACCB (UKAS).

Para el caso de México, otro esquema de Certificacién que sobresale por su
operacidn potencialmente importable. es el sisterma Belga-Holandés (RvA-BELCERT).

Este Sistema se caracteriza por contar €on reconocimiento gubernamental, pero
con operaciones coordinadas y ejecutadas por una institucién privada. Para estos
efectos y bajo estos esquemas, se cuenta con ia Raad voor de Certificatie (RvC) ® v el
Consejo Naciona! de Certificacién de Sistemas de Calidad de Bélgica BELCERT (antes

NAC-QS).

Tomando en consideracidn las recientes actividades y estructuracién funcional
de la Direccién Gencra! de Normas (DGN) / SECOFI, se observa que en 1984 fue
aprobado un organismo acreditador de cardcter puoblico-privade (no ha sido
completamente definido) monitoreado por la DGN.

. Al momento de ia redaccisén de esta tésis, of organismo NACCE se encuentra inmerso en el
procese de cambio de nombre a “United Kingdom Accreditation Service” (UKAS}.
También este organismo da cortificacion se encuentra ¢n un cambio de nombre a Raad voor de

Accroditatie {RvA}.
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Este organismo debera atender las solicitudes de aquellas empresas que deseen
actuar como empresas certificadoras de sistemas de calidad., que avalen el
cumplimiento de los requisitos establecidos en las correspondientes normatividades
mexicanas; la oportunidad de mejora que se presenta con este tipo de instituciones es
en primera instancia el reconocimiento nacional y en segunda el internacional.

Se sabe que posiblemente el reconocimiento nacional de este organismo se
adquiere en menor tiempo que aquel de nivel internaciconal. No hay que olvidar que la
certificacién de Sistemas de Calidad en Europa es una practica comun de indole
comercial y gque posiblemente por lo reciente del sistema mexicano de certificacion,
este no tenga durante sus primeros anos de operacién la aceptacidn requerida para

demostrar confianza y consistencia.

Sin embargo, la posiciéon que guarda México frente a este tipo de actividades no
es unica en el mercado. Se ticne por ejemplo, el proceso que tuvo que desarrollar el
sistema de certificacion norteamericano. Ante la urgente necesidad de incorporar un
sistema nacional de certificacion en los Estados Unidos, la Sociedad Americana de
Control de Calidad {ASQC), organismo netamente privado, lanza en los anos 90 ia
primera iniciativa de normalizacién de Registro de Organismos de Certificacién, creando
el organismo de acreditacion Registrar Accreditation Board (RAB).

No obstante, dicha iniciativa no cobro fuerza y reconocimiento hasta que obtuvo
el soporte de una institucién gubernamental que avald el funcionamiento de dicha
entidad. De esta forma. con la incorporacién estructural y funcional del Instituto
Nacional Americano de Normalizacion (ANSI}, el RAB adquiere su reconocimiento tanto

a nivel nacional como internacional.
Entre otros sistemas que por su actividad local o regional son importantes de

mencionar se encuentran ¢l INMETRO de Brasil, el INCOTEC de Colombia, el SCC de
Canada, otros esquemas Europeos, asl como ¢! Neo Zelandés-Australianoy el Japonés.

Proceso de Seleccién de un Organismo de Certificacién

La actividad de seleccionar un Organismo de Certificacién no es una tarea
sencilla. Sin embargo., para facilitar esta actividad algunos preguntas pueden ser
consideradas por la empresa al momento de estar tomando su decisién.

¢Bajo qué sistemas de acreditacién se encuentra registrado e! organismo de
certificacion?
¢La actividad actual o futura de la empresa se encaminarda hacia mercados de
exportacion?
¢(El o los principales clientes de la empresa solicitan un esquema de acreditacién
especifico?
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iLa certificacion que otorga et organismo de certificacidn es reconocida en otros
paises?

¢El organismo de certificacion cuenta con Memoranda de Entendimiento (MOU's)
o Acuerdos de Mutuo Reconocimiento con otros organismos de certificacion?

¢El sistema de la empresa se encuentra en la fase final para lograr la
recomendacién del organismo certificador?

Y finalmente.
¢Cudl es ¢l costo total de la Certificocion?

Actualmente y frente a la constante creacidn de instituciones de acreditacidn, de
organismos de certificacién en todo el mundo, se estad frente a la disyuntiva de!
reconaocimiento internacional.

Lo anterior puede significar que un Certificado bajo un esquema americano, belga
o inglés pueda o no ser aceptado en otros pafses, sin embargo ello no debiera
preocupar demasiade ya que el asunto s¢ encuentra en procese de reconocimiento
mutuo. Hay que recordar que dado el caracter contractual de las negociaciones cliente-
proveedor, los primeros siempre estaran en posibilidades de solicitar la certificacion
bajo determinado Sistema.

Asi entonces, debe observarse Que existe un problema actual de mutuo
reconocimiento, cuya solucidén se encuentra ya en manos de! Comité Técnico 176 de
1SO, esperandose que para la siguiente edicidn se tenga totalmente solucionada esta
problematica.

De la situacidon antes presentada y dada la dinamica de certificacidén que hoy en
dia se presenta, los sistemas nacionales de acreditacion, asi como las mismas
entidades de certificacidén, disefaron herramientas de wvalidacion y reconocimiento
mutuo, resaltando entre estas los Memoranda de Entendimiento que se mencionaron.

A nivel europeo se encuentra también un ente regulador que otorga funcién de
reconocimiento mutuo vy funge como entidad normalizadora de certificacién dentro de
la Unién Europea. Dicha entidad tiene la capacidad de normar la certificacidn de
compafiifas de inspeccidn, de laboratorios, de certificacidn de personal y de sistemas de

calidad.

A continuacién se presenta un diagrama de flujo que muestra los pasos que
sigue un organismo de certificacidn al llevar a cabo su operacién de certificacién de
Sistemas de Calidad.
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L. Inicio del proceso de evaluacion independiente y analisis preliminar
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Solicitud de Informacién del Cliente

Una vez que las empresas mineras determinan que si es necesario llevar a cabo
una evaluacién independiente de sus Sistemas de Calidad, el proceso comienza, por
parte de estas a! establecer contacto y sclicitar los servicios de la Organizacién
Certificadora Acreditada; a su vez, la certificadora procede con una deteccién de sus
necesidades con respecto a los servicios de auditoria y certificacién. Cabe mencionar
aqui que esta ultima debera manejar como una de sus politicas el tratamiento ocportuno
de todas las solicitudes de servicios y sin discriminacién alguna.

Preparaciény Presentacién de las Propuestas

Se prepara entonces la propuesta de evaluacidn que incluye 1o disponibilidad y
aptitud del equipo auditor, pero sobre todo se informa del estado actual con respecto a
los organismos de acreditacién correspondientes asi como la existencia o no de las
acreditaciones en los campos industriales que se estan solicitando. En el caso de las
empresas mineras, estas se clasifican al igual que todos los derras sectores de acuerdo
con los cédigos industriales que algunos palses han creado; por ejemplo, en la pagina
siguiente se puede apreciar la clasificacién europea conocida como cddigos EAC/NACE
en lo que al sector minero se reficre.

Uno de los pasos basicos que debe seguir entornces la certificadora consiste en
el analisis interno de las necesidades del solicitante a través del cual se determine si se
cuenta con la capacidad para llevar a cabo la actividad que e mismo le esta
requiriendo. Hoy en dia, la mavyoria de los esquemas de acreditacion exigen a las
certificadoras, como parte de sus reglas del juego, que justifiquen y presenten toda
aquella documentacién que les permita ser acreditadas en el sector que desean avalar,

En los casos de las companias mineras que nos ocupan, se observa que la
certificadora determiné la factibilidad de llevar a cabo las actividades ya que cuenta
tanto con la acreditacién en el sector minero ante el esquema de acreditacién de
Bélgica (BELCERT)} como con los recursos humanos cuyos caonocimientos les permiten
adentrarse en los aspectos caracteristicos del sector minero metaldrgico.

Con respecto a lo anterior, se podria generar una polémica ya que existen
quienes manejan la 1ésis respecto de que los auditores son expertos en sistemas de
calidad y por consiguiente pueden evaluar cualquier sector. Si bien esto es cierto,
también es importante resaltar que un equipo de auditores conformado totalmente por
personal desconocedor del proceso que se esta evaluando puede caer en el riesgo de
no detectar aquellos aspectos basicos y caracteristicos de cada operacidén. Por ejemplo,
para el caso de la Minera del! Norte, Unidad Mitras, se prepar® una guia con aquellos
aspectos relevantes del sector, misma qQue se muestra después de |la tabla de
clasificacién de los codigos EAC/NACE del sector minero.
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icacién del sector minero de acuerdo con los codigos EAC/NACE.

Tabla de clasi

Nomero de Cédigo Cédigo EAC/ NACE | Divisiéon | Grupo Daescripcidn
EAC/NACE
10 10,3 Mining and agglomoration of hard
coal.

10.2 | Mining and agglomeration of
fignite

10.3 | Extraction and agglemeration of
peat.

11 T Extraction of crude petroleum
and natural gas,

11.2 | Service activities incidental to oil
and gas extraction excluding
surveying.

2 c 12 12.0 | Mining of uranium and thorum
ares. "
Mining and quarrying. 13 13.1 Mining of iron ores.

13.2 | Mining of non-ferrous matal ores,

except uranism and thorium ores
14 14.1 | Quarsying of stone

14.2 | Quarying of sand and clay.

14.3 [ Mining of chemical and tertiizer

minerais.
14.4 Production of salt.

14.6 | Other mining and quarrying n.e.c.

Ejemplo de Aspectos Basicos y Caracteristicos de una de las Operaciones Mineras

evaluadas

Para el caso de Minera del Norte U. Mitras, la clasificacion establecida tratandose de
una explotacién a cielo abierto de calizas fue: Numero de cdédigo: 2; Cddigo
EAC/NACE: C; Divisién: 14; Grupo: 14.1; Clase (no aparece en la tabla): 14.12 -

minado de calizas y yeso.

Aspectos generales y guias del sector -

Existen varios elementos que pueden influfr en la eficiencia de una operacién de minado
a cielo abierto y en el procesamiento primario de los minerales. Entre aquéllos que
contribuyen o que influencian la actividad se incluyen los siguientes:
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1. Los recursos bumanos (disponibilidad y perdurabilidad tanto de niveles gerenciales,
supervisién y personal operativo);

2. Ubicacién de la mina y su topografia;

3. Condiciones climaticas;

4. Caracteristicas del cuerpo minable;

5. Seleccitn y uso del equipo minero, incluyendo sus programas de mantenimiento
preventivo;

6. Los métodos de minado establecidos, incluyendo la planeacién del tajo y su disefio;

7. Los métodos de procesamiento de minerales empleados incluyendo las practicas

adecuadas de control de calidad.
Algunos aspectos especificos del sector incluyen los siguientes:

1. En muy raras ocasiones el minado se lleva a cabo por métodos diferentes al de
explotacién a ciefo abierto;

2. Es muy recomendable contar con el analisis quimico antes del minado (los datos por
io general se dbtienen de la barrenacién);

3. Contar con un plan de minado acorde con los resultados de los andlisis quimicos;

4. Los planes de minado deberan incluir las areas que requieren ser detonadas,

5. Considerar el tamafo del material a obtener después de la desintegracién con
explosivos;

6. Determinar los pltanes de alimentacién a los circuitos de trituracién de acuerdo con
los programas de produccion;

7. Contar con los circuitos de cribado y ciasificacién adecuados;

8. Determinar los planes de alimentacién hacia los siguientes procesos de
transformacién. Por lo generatl se lleva a cabo una concentracién con métodos tales
como la flotacion, por gravedad., separacién magnética o electrostatica. Tambidn el
procesamiento puede consistir en métodos pirometaldrgicos, hidrometaldrgicos o
electrometallrgicos y en ocasiones !a aglomeracién tales como el peletizado, la
nodulizacién o la formacidn de briquets:

9. Es muy importante contar con andlisis quimicos durante el movimiento del mineral,
sobre todo en aquéllos momentos cuando las menas o concentrados son
transformados;

10.Se deberan tener programas de alimentacién a
acuerdo con las caracteristicas del producto;

11.Desarroliar técnicas de preservacion de los productos de acuerdo con sus propias
caracteristicas (Que por lo general consisten en humedad vy contaminacién);

12_Establecer los métodos adecuados de entrega de! producto tomando en cuenta la
proteccién de su calidad después de las inspecciones finales y ensayos;
determinando sobre todo el alcance de la responsabilidad como proveedor, es decir,
hasta que momento la responsabilidad pasa a ser del cliente o de un tercero (barcos
por ejempio) perc con liberacién de responsabilidades (normalmente a2 través de un
certificado emitido por un tercero independiente).

las areas de almacenamiento de
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Normalmente la propuesta de evaluacidn se plantea en términos de la asignacidn de
dlfas-hombre requeridos para la evaluacién considerando a aque! que ha sido
determinado como conocedor del sector. La informacién en la propuesta de trabajo
incluye entonces el o los esquemas de acreditacién solicitados, {os cédigos industriales
mencionados bajo los cuales se clasifican a las empresas desde el sector primario hasta
el terciario y cualquier requisito del cliente que aplique como por ejemplo, la decisién de
1a empresa de llevar a cabo el andlisis preliminar .

Por lo general, junto con el documento se dan a conaocer al interesado los
Cddigos de Practica de /a Organizacion Certificadora Acreditada

Programacién (Interfases entre Cliente y Auditor)

Utilizando los registros de experiencia ya mencionados la organizacién
certificadora acreditada designa a un Auditor Lider y al equipo de auditores para cada
empresa de tal forma que lleven a cabo la preparacién y ejecucién de la auditorfa.

La arganizacion deberd también preparar los formatos de justificacidn de
habilidacdes a través de los cuales se avala de una manera formal a la o las personas
que, como miembros del equipo auditor, tendrdn la responsabilidad de aportar sus
conocimientos en el giro del negocio cuyo sistema de calidad se va a evaluar. En caso
de no contar con el personal cuya experiencia sea la adecuada, se tendria que
considerar la seleccion de un especialista técnico.

Aqui cabe hacer mencién que en cl proceso de evaluacién de las empresas
mineras se recurrio al apoyo de! personal propio de la organizacién certificadora
acreditada ya que cuenta con profesionistas que han estudiado y desarrollado la carrera
de ingeniero de Minas y Metalurgista.

Junto con los representantes de las compafniias mineras se establecieron las
fechas adecuadas para el andlisis critico de la documentacion del sistema (a2studio de
gabinete) asl como para la evaluacidn en sitio del sistema.

Después de recibir la documentacion de la compadila por auditar
{aproximadamente de seis a ocho semanas antes de la fecha programada de la
auditorfa) el equipo administrativo la proporciond al equipo auditor para que la
preparacion de la misma se llevara a cabo.

Habiendo determinado un equipo adecuado de auditores para llevar a cabo las
actividades de evaluacién, se determina el tamano y la especialidad del equipo vy el
numero de dias para la auditoria, basandose en el tamano, complejidad y alcance de las
organizaciones a scr auditadas.

De esta forma el Auditor Lider (o en algunos casos, el Lider del Equipo) se
responsabilizade asegurarse que las logisticas correspondientes a cada evaluacién sean
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efectivamente coordinadas con los clientes, asi como de aseqgurarse que todos los
arreglos y requisitos para el viaje sean adecuadamente satisfechos (boletos de avién,

transportacidn terrestre, hospedaje, vidticos, etc.).

Andlisis Preliminar

Una preauditoria o andlisis preliminar constituye, como ya se ha mencionado
anteriormente de un trabaio solicitado por una empresa a manera de ensayo o
simulacro y se trata de un asunto de cardcter opcional. A continuacién se presentan
aquellos aspectos relevantes durante la preparacién, visita e informe de dicho andlisis.

Preparacién del trabajo

Uno de los aspectos que deberian ser considerados por la companfa que desea
llevar a cabo el andlisis preliminar consiste en establecer ta madurez y cumplimiento del
sistema de calidad. En el caso de las companlas mineras que asf lo solicitaron, el grado
de madurez y avance del proyecto de sus sistemas de calidad era bastante satisfactorio
vy convenia a sus intereses recibir una evaluacidén de este tipo que, les permite detectar
dreas de oportunidad para la mejora de sus sistemas.

La cantidad de tiempo para la preparacién formal de las preauditorias incluyd la
revisién del Manual del Sistemna de Calidad de la companias auditadas contra les
requisitos del modelo de Ia serie ISO 9000. Aslmismo, también se invirtié un tiempo
razonable en la revisién de los aspectos criticos de un sistema de calidad enfocado a la
mineria en las diversas modalidades que iban a ser evaluadas. esto es: cantera de
caliza, minado de carbdn por frentes largas y en tajos, minado de mineral de fierro a
cielo abierto, explotacién de mineral de cobre por lixiviaciéon y todos ellos con sus
respectivos procesos de transformacidn tales como: calcinacion, lavado, concentracién
magnética y depositacién electrostatica por citar los casos mas ejemplificativos. Todo
lo anterior fue utilizado por el auditor para estructurar el plan de preauditoria ya que
todo el tiempo utilizado en la preparacién es un tiempo ahorrado en la visita y esto
arrojarfa una imagen positiva del profesionalismo de la organizacidn certificadora hacia

la compafiia auditada.

Visitas de Preauditoria

Cada una de las preauditorias tuvo sus propias caracteristicas variando de
compafiia a compafiia. Ello dependié de la madurez y cumplimiento de cada sistema de
calidad, de lo extenso y complejo de las operaciones y de las dreas especificas de
interés de la compafia auditada, pero también de las costumbres e idiosincrasias de
cada lugar. Los auditores de la organizacidn certificadora buscaron en todo momento
ser flexibles en su acercamiento, utilizando el limitado tiempo disponible por la
compafiiia auditada con el maximo beneficio. Por citar un ejemplo, en una de las
companias mineras de explotacidon de carbdén por frentes largas, se llevan a cabo las
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actividades en cinco minas subterrdneas. En un principio, se habia determinado,
siguiendo la técnica del muestreo, la evaluacion en dos de las minas escogidas al azar.
Sin embarge. la companiia auditada solicité que el equipo auditor visitara las cinco
minas independientemente de la repetibilidad de las operaciones y sus respectivos
procedimientos, ya que de aiguna forma todo el personal estaba ansioso de ser
evaluado y hubieran resentido la ausencia de los auditores en determinadas areas. Este
aspecto muestra come en ocasiones la evaluacion preliminar, al ser un trabajo opcional,
puede ser flexible y acoplarse a los requisitos del cliente. M3as adelante se vera que en
ta auditoria formal no es asi y los auditores determinan definitivamente las dreas que
desean visitar apoyandose mucho mas en las técnicas de muestreo.

Bajo ninguna circunstancia se debe actuar como consultor en la direccién,
documentacién, o implantacién del sistema de calidad evaluado. Sin embargo es
permitido recomendar a la compafia auditada para que preste particular atencién en
ciertas areas de su negocio, y/o clausulas de la norma. La evaluacién preliminar es una

auditor{a formal y fue llevada como tal.

Antes de comenzar las preauditorias, se realizaron reuniones de apertura para
presentar a los representantes de la compadnia con los representantes de la organizacién
certificadora. El propdsito y alcance de la preauditoria fue discutide y acordado en este
momento también. El auditor informaé a los representantes de las compaifias auditadas
de las ventajas y limitaciones de una preauditoria de tiempo preestablecido, los
métodos utilizados y los aspectos de confidencialidad de la organizacién certificadora.
Después de ia junta sec realizaron recorridos breves por las instalaciones de las
compaiiias pero en algunos casos dadas las grandes extensiones geograficas se opté
por ebservar los planos descriptivos de las operaciones.

Se solicitéd también que un representante de la compaiia auditada estuviera
presente durante toda la preauditoria. A lo largo de las evaluaciones se analizaron los
documentos, las pricticas de trabajo, el equipo, e! personal y los archivos con respecto
a los requisitos del modelo correspondiente a la serie i1ISO 9000 (que en todos los casos

fue el modelo ISO 3002 en su versién 1994).

Debido a las limitaciones de tiempo, los auditores debieron evaluar un nimero
significativo de muestras de los eclementos del sistema de calidad, poniendo particular
atencidn en aguellas Areas de mayor interés para la compaila auditada. Se fueron
tomando las notas concernientes a las no conformidades detectadas para poder
proceder a elaborar el informe por parte del auditor, sin embargo, estas fueron
reportadas verbalmente a los representantes de las companiias auditadas al complietar la
auditoria, realizando una reunidn de cierre. El propésito y alcance de las preauditorias
fueron reiterados y cualquier omisién o limitacién de las mismas fue notificado. En
todos los casos, el equipo auditor informdé a los representantes el nivel total de
conformidad con los requisitos del modelo de la serie ISO 9000 y de tlos
procedimientos con respecto al informe de preauditoria. Antes del término de la reunidén
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de cierre, se expusieron y contestaron las preguntas concernientes al registro de
certificacién. |

Informes de las Evaluaciones preliminares

Después de terminar las visitas, que por cierto, no fuercon llevadas a cabo en un
mismo periodo de tiempo, los equipos de auditores prepararon los informes por escrito
de las dichas visitas en los cuales se detallan los hallazgos encontrados {(4reas de
oportunidad). Estos informes incluyen lo siguiente:

- el propdsito de la evaluacién preliminar

- el personal clave entrevistado

- las limitaciones de la evaluacién preliminar

- una introeduccion ai informe

- una seccidn haciendo referencia a la reunidén de apertura
- una breve descripcién de la evaluacidn preliminar

- una seccion haciendo referencia a la reunién de cierre

- un resumen

- tos hallazgos detallados

- las firma de los auditores y fechas.

Es importante mencionar que los informes de las evaluaciones preliminares son
confidenciales y no deben ser utilizados como base para la elaboracién de las listas de
verificacion de las auditorias de certificacién si es que la compaffa auditada decide
certificarse con la misma organizacién certificadora.

A continuacidn, se presentan dos aspectos, primero, aguellos de tipo positivo
detectados en la evaluacidn preliminar que seguramente permitieron la toma de
decisiones por parte de las compafifas mineras auditadas con respecto a solicitar en un
corto periodo de tiempo la evaluacion formal de sus sistemas. Y, segundo. un ejempio
de informe de hallazgos de una evaluacién, reproducido con el permisa de la empresa
auditada. No obstante, se omiten nombres por razones practicas.
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Aspectos Positivos

Una vez que se destinaron doce dias hombre a la evaluacidn preliminar de la Cia.
Minera S.A. de C.V., con el objeto de auditar el cumplimiento de su sisterma de calidad
con respecto a la norma ISO 9002:1994, se obtuvieron una serie de hallazgos, mismos
que estan plasmados en el informe de evaluacidén preliminar que se encuentra mas
adelante.

Dichos hallazgos realmente consisten en areas de oportunidad para la mejora del
sistema de calidad. Por procedimiento, el organismo de certificacién solo informa
oficialmente este tipo de datos y no se incluye en el informe una relacién de todes los
aspectos positivos del sistema.

Sin embargo, los aspectos positivos estuvieron presentes y consisten en lo
siguiente:

e un gran compromiso de los altos directivos en lo que a sus responsabilidades
directivas se refiere. Esto es, su Politica y objetivos de Calidad han sido claramente
definidos y difundidos; su organizacién ha sido bien estructurada en o que se refiere
a responsabilidades y autoridades, han asignado suficientes recursos tanto humanos
como materiales, han designado al representante de l!a direcciébn con las
responsabilidades que se describen en la norma y, por ultimo, ya han efectuado las
primeras revisiones directivas que, como en la mayorla de estos casos sucede,
consisten en las evaluaciones periddicas con respecto al avance de! proyecto. No
obstante lo anterior, en e! informe de hallazgos se encuentran oportunidades de
mejora en estos aspectos.

e un avance significativo en el establecimicento, documentacién e implantacidn det
sistema de calidad. Esto implica la existencia de una estructura documental con un
manual de calidad, procedimientos, instrucciones de 1trabajo y documentacion
asociada al sistema con una cobertura practicamente total de los requisitos de la
norma. Cabe mencicnar que resultd sorprendente {a documentacién e implantacién
de los documentos por parte del personal en el interior de la mina dadas las dificiles
condiciones que se presentan en una operaciodn subterrdnes de extraccidn de carbén.,

« un entendimiento claro de las necesidades del cliente y una relacién estrecha que
permite cumplir las expectativas y requisitos mutuamente establecidos. La
instauracién de indicadores de medicion permite observar una tendencia favorable
con estdndares cada vez mas altos en el cumplimiento.

= el sistema de evaluacién y desarrollo de proveedores es muy completo y bien
disefiado. Involucra varias fuentes y elementos de medicién tales como: inspeccidn
de recibo, comportamiento en sitio y evaluaciones al sistema de calidad del
proveedor entre otros para otorgar puntuaciones de conformidad.
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las practicas de inspecciéon y pruebas tanto en recibo, durante e! proceso como al
final del ciclo productivo son sdlidas y bien documentadas. Es conveniente aclarar
aqul que el principal proveedor de una operacion minera es la madre naturaleza por lo
que pretender rechazarle sus suministros resultarfa en una situaciéon absurda, sin
embargo, los métodos de geologia, planeacién e ingenieria permiten definir las
mejores oportunidades de produccién del yacimiento.

Las necesidades de entrenamiento del personal en aquellas actividades que afectan
directamente a la calidad ha sido ejecutado a profundidad en un nivel basico sin
embargo, tal y como se pucde apreciar en et hallazgo del informe de evaluacion
preliminar, es necesario abarcar otros niveles.

Por dultimo, la parte administrativa de la norma 1SO 9002 tiene un avance
satisfactorio tanto en su documentacién como en su implantacién. Aspectos tales
como el control de los documentos y datos, el control de los registros de calidad y

las auditorfas internas de calidad, por citar algunos ejemplos requieren de ajustes de
caracter fino.
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Ejemplo de inforrme de hall: de una
Meéxico, D.F. a 3 de abril de 1996.

ciA. MINERA , S.A. de C.V.

México
Atencién: Gerencia de Aseguramiento de Calidad
Ref: ISO 9002 ANSI/ASQC Q9002 Informe de Evaluacién Preliminar.

Estimado Sefior:

Sirvase encontrar anexo el informe de Evaluacidn Preliminar mencionado. En caso de
que usted requiera informacién adicional o alguna aclaracién de cualquiera de los
puntos abordados, le agradeceremos nos lo haga saber.

Atentamente,

El Auditor de Sistemas de Calidad
El Organismo Certificador

39




PRIVADO Y CONFIDENCIAL ®

ISO 9002:1994 INFORME DE EVALUACION PRELIMINAR

CiA. MINERA S.A.de C.V.

Martes 19 y Miércoles 20 de marzo de 1996

Desarrollado por:
Enrique Vargas {Coordinador)
Pablo Stein (Auditor)
Sadl Acosta (Auditor)
Alfredo Gonzalez (Auditor)
Manuel Arias (Auditor)
Gabriel Ramirez {Auditor)

en representacién de El Organismo Certificador.

é de la preaudi

Proporcionar a la Direccién de CIA. MINERA, S.A DE
C.V. informacidn relacionada con el estado actual del
Sistema de Calidad iSO 9002:1994 y destacar
cualquier Srea de oportunidad que pudiese poner en
riesgo el proceso de certificacién del mismao.

Personal clave entravistado:

Dada la gran cantidad de personas entrevistadas, en nuestros archivos se mantendran
los listados de las mismas para cualquier referencia.

Limitaciones de los procesos de preauditoria:

Se destinaron doce dias hombre del equipo auditor en las

instalaciones de CIA. MINERA, S.A. de C.V. Por las
caracteristicas propias de los procesos de preauditoria, no es
posible evaluar /a roralidad de la documentacidn que integra
el Sistema de Calidad de una compafiia. La gerencia debe
estar consciente que en una auditoria de certificacidén los
auditores tendrédn la oportunidad de revisar previamente la
documentacidon base del Sisterma de Calidad, por le cual la

® Reproducido con el permiso de ta compaiiia evaluada. No obstante se omiten tos nombres por no
representsar e! principal intorés de la presentacién de este documento.
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auditoria serad mas profunda y se examinaran en detalle los
documentos y procedimientos que integran el Sistema.

INTRODUCCION
E! Organismo Certificador fue invitado por CIA. MINERA , S.A. de C.V.. a ejecutar una
preauditoria en sus instalaciones de México. La compaiifa se dedica a:

» Explotaciény venta de carbén.
NOTA: Es necesario mencionar que {os procesos de auditoria son por muestreo y por lo
tanto es buena prdctica el hacer extensivos los hallazgos a todas las dreas de la
compaiifa.
REUNION DE APERTURA
Se desarrolld una reunién de apertura en la sala de juntas de sus oficinas generales a la

que asistieron fos responsablesde la empresa y del Sistema de Calidad.

Se describié el objetivo y la metodoiogfa del procesc de preauditoria y se establecieron
y acordaron los itinerarios a seguir durante la misma.

PREAUDITORIA

El equipo auditor desarrollé una preauditoria a las operaciones de la companfa con base
en los itinerarios acordados previamente en la reunién de apertura. Durante los dos dias
los auditores desarrollaron las actividades en forma individual.

A través de la evaluacidn de la evidencia objetiva, entrevistas a personal clave para la
operacion del sistema y el atestiguamiento de operaciones en proceso, se pudo obtener
una evaluacién general del estado del sistema y de su implantacién.

Durante la preauditoria se examindé una porcién considerable del Sistema de Calidad,

sin embargo, como se menciond anteriormente, durante la ejecucién de este tipo de
actividades no es posible examinar /a totalidad de la documentacién que integra a!

Sistema.
REUNION DE CIERRE

Al término de la preauditoria se celebrd una reuniédn de cierre en la cua! estuva presente
practicamente el mismo personal que asistié a la reunién de apertura. En esta reunidn
se presentaron verbalmente los hallazgos a los presentes.
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RESUMEN Y PANORAMA GENERAL

Durante la preauditoria desarrollada por el Organismo Certificador se observaron buenas
préacticas de trabajo, no obstante, aun existen dreas que requieren una mayor definicién
vy documentacién para demostrar objetivamente el cumplimiento con ISO 9002:1994.
Estas observaciones se presentan en la seccidn de hallazgos.

Con el compromiso observado durante la preauditoria y adoptando medidas adecuadas
para consolidar el sistema, la compania puede proceder a su objetivo de certificar el
Sistema de Calidad en un corto-mediano plazo.

Durante la preauditoria el equipo auditor se dirigié hacia el personal designado por la
compafiiia. Sin embargo, en la Auditoria de Certificacion el equipao auditor podra dirigirse
hacia cualquier empleado que considere adecuado para evaluar el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9002:1994. El sistema de CIA. MINERA S.A de C.V. se
encuentra adecuadamente estructurado. Sin embargo, se requiere de un esfuerzo
mayer para su consolidacién con la documentacién formal tal y como lo requiere la
Norma ISO 9002:1994 y que, a su vez, continde generando evidencia de su correcto

funcionamiento.

A continuacién se describen los hallazgos de esta preauditoria y algunas observaciones.

RHALLAZGOS

Area: MINA |
Cliusula de la norma: 4.2.3 c Planeacién de la Calidad

« No se encontré documentada la metodologla que la gerencia utiliza para la
aprobacion del Plan Mensual de Produccién que genera Planeacidén. (Uso de
calificacion de certidumbre generada por geclogia del prondstico de catidad del
carbén / convenio cliente - proveedor, etc.)

Clausula de la norma: 4.9 Control de Proceso

No se mostré evidencia de algun procedimiento que describa las actividades de las
jefaturas de desarrollo v frentes largas con respecto al uso del programa decenal de
produccion {y el mensual}; Asimismo el uso de los informes de avance (gréficos de
tendencias) y la generacién de SDE-F-08 (instrucciones de trabajo-desarrollo;
instrucciones de trabajo-frentes largas).
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Area: GERENCIA MAQUINARIA MINAS SUBTERRANEAS.
MINAS: 1L Il y IV.

Clausula de la norma: 4.9 Control de Proceso (inciso g)

Se detectaron varios detalles en el programa general de rehabilitacién de equipos
principales {S-MQ-F-003) tales como la rehabilitacién de la méquina cortadora JOY
M-3 cuya fecha se programd para la 2a. quincena de abril cuando el cambio del
equipo se hard el 10 mayo - 11 mayo de la B-9 ala B-10 en Mina I.

Asimismo, la programacién de rehabitlitacién de ademes caminantes A-5 cuando el S-
MQ-F-001 indica que los A-5 son equipos nuevos.

De igual forma, el minero continuo 18 Ajpine aparece en produccién en panel C-9
Mina Il de jun. 96 a dic. 96 y en el programa de rehabilitacion aparece en Mina IV
para rehabilitacién en nov. y dic.

Los programas tienen incongruencias entre si, por ejemplo el de secuencia de operacién

de frentes largas dice gque el JOY M3 (cortera) inicia T1 mayo y el programa de
rehabilitacién se ileva aproximadamente 40 dfas. (Se supone que se¢ termina el 10 de

mayo).
Area: PATIOS DE MINA |

Clsusula de la norma: 4.9 Control de Proceso

El procedimiento C-100-P-02/00 indica qué hacer al recibir o salir carbdn, mas no
define el calculo de 26 de cenizas (ponderaciones) a través del cual se obtiene el dato
de: 2 de cenizas, humedad y azufre de las existencias en pilas.

El procedimiento C-100-P-06/00 Control/ de Envios de Cartidn especifica que el jefe

de turno recibe retroalimentaciénde la torre IV respecto a su comportamiento, pero
no cuenta con rangos establecidos para saber si estd dentro o fuera de
especificaciones.

En e! procedimiento C-100-P-04/00 Cd/culo de mezc/as se indica la metodologla
para el cdlculo de cenizas, sin embargo no contempla qué hacer si el azufre queda

alto.
En el cuarto de cantrol, en una primera visita de! auditor, no se contaba con los
procedimientos operativos del area.
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Area: ALMACEN MINA |

Clédusula de la norma: 4.16 Registros de Calidad

¢ Se detectaron registros de vales de almacdén sin la asignacién de OTM y No. Eco. de
control.

Area: MINA 1

Ciadusula da la norma: 4.9 Control de Proceso

Las ordenes de mantenimiento vy lista de verificacion de mantenimiento no consideran

el catdlogo actualizado del equipo que se esta revisando.

Clausula de la norma: 4.16 Registros de Calidad

llenados de mmanera consistente, se

» Los registros de avances diarios no son
evidenciaron algunos sin la firma del supervisor.

Clausula de la norma: 4.18 Entrenamiento

= La vigencia de calificacidn del personal que realiza la calibracién de los mandmetros
no fue evidenciada para e! aino 1996.

« El personal que realiza las pruebas de liquidos penetrantes, no pudo evidenciar su
calificacion. (Area de mantenimiento ).

Area: MINA IV

Clausuia de la norma: 4.5 Control de Documentos y Datos

No se tiene definida la metodologia para el contro! de los documentos de origen
externc con que cuentan. Por ejemplo: normas de seguridad.

No se tiene documentada la metodologia para el control de documentos del sistema
de calidad.

No se previene el uso inadvertido de documentos obsoletos ya que no se estd

actualizando e! nimero de revisidon hasta después del estudio de gabinete.

La ausencia de los procedimientos directrices: Procedimiento para elaboracion de
documentos y Procedimiento para control de documentos no asegura la
disponibilidad de ios documentos del sistema de calidad aplicables en el area.
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Clausula de la norma: 4.9 Control de proceso

= No se tiene definida la frecuencia para realizar la medicién de Gas Metano; El
procedimiento S-300-P-01/00 indica: “las veces que sea necesario”.

e El procedimiento C-100-CP-03/01 no se cumple ya que manejo de carbén no
reporta @ mina 1V en el horario establecido.

e En el procedimiento S-101-P-01/00 no se tiene establecida la metodologia para el
manejo y preservaciéon del polvo inerte.

Clausula de la norma: 4.11 Control de equipo de Medicién. Inspeccién y Prueba

= No se asegura la identificacién del equipo calibrado en el contro/ masrer de la frente
larga ya que las etiquetas utilizadas para indicar que fueron catibrados no hacen
referencia a los mismos.

Clausula de la norma: 4.14 Acciones Correctivas y Preventivas

e No se tiene documentado como se haran ilegar las acciones praventivas a la
revisién gerencial AC-P-09/00

Clausula de la norma: 4.16. Registros de Calidad

e No se tiene definido el tiempao de retencidn de registros de calidad.
Area: TAJO |

Clausula de la norma: 4.5 Control de Documentos y Datos

= El plan de operacién mensual P-330-PL-06 del mes de febrero no estaba identificado
como obsoleto y contenfa un cédigo erréneo { PPT-F-09 }.

= No se encontraron los seguimientos al pian de operaciones para los dias 2,7 y 16 de
marzo de 1996.

e Los farmatos AC-F-25 y AC-F-26 de las auditorias internas de febrero no fueron
utilizados, segun el procedimiento AC-P-09-00.

Clausula de la norma: 4.9 Control de Proceso (inciso g}
= ElI procedimiento T-440-P-01/00 en su punto 6.16.4 establece que las

retroexcavadoras recibirdn mantenimiento cada 250 hrs. +/- 10 hrs. Se encontré
que la retroexcavadora 4 recibid mantenimiento en un perfodo de 288 hrs.
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* No se capturd en el sistema informdtico el mantenimiento realizado a la draga DR-

001 del 12/mz0/96.

Cl4ausula de la norma: 4.17 Auditorias Internas de Calidad

® Las acciones correctivas derivadas de la auditoria del mes de enero fueron cerradas
en su totalidad, sin embargo no existe evidencia objetiva de ello.

4.20 Técnicas Estadisticas

Clausula de la norma:
e No existe evidencia objetiva de los cdlculos de Cp y CpK de acuerdo al
procedimiento de técnicas estadisticas.
Area: TAJO N

Cléusula de la norma: 4.9 Control de Procesos
e En el convenio con ASA, no se mencionan los pasos a seguir (acciones correctivas),
para cuando el nitrato de amonio 70/30 no hace la gasificacién adecuada en su

densidad.

Cliusula de la norma: 4.16 Registros de Calidad

« Se encontraron faltantes algunos formatos de seguimiento al plan de operaciones
para el mes de marzo de 1996 (C-INF-F-16 Y C-INF-F-17).

e Se encontraron registros aprobados (TOP-F-13) antes de que Sse encuentren
adecuadamente llenados (prefirmados o autorizados) para todo el mes de marzo.

e No se llenan adecuadamente fos registros para el control de densidades de los

explosivos en el formato AQI-003.

Area: MANEJO DE CARBON

Clausula de la norma: 4.3.3 Modificaciones al contrato

* La minuta del 15/feb./96 indica una modificacién de las entregas de Carbdén i al

cliente de 245 mil toneladas a 210 mil toneladas y el seguimiento al plan de

operaciones al 29/feb./96 continda presentando como meta de produccién 245 mil

toneladas (no obstante se cumplieron las 210 mil toneladas)}. Procedimiento C-000-
ral de Operacione.

P-03/00. £/aboracion de Plan Me
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Clausula de la norma: 4.9 Control de Procesos

e La produccién del 12 de marzo de 1996 del Sistema | se prepard con una
combinacidn de Sistema | y Planta Lavadora. Bl promedio de azufre de P. Lavadora
fue de 1.30 y el de Sistema | de 1.02. El promedio oficial arroja 1.13 cuando la
especificacién a cumplir es de 1.08 (o bien 1.04 vs 1.0 en himedo). Sin embargo se
demostré conformidad del cliente en minutas as{ como planes de acciones
correctivas para mejorar la situacion.

Area: LABORATORIO DE MANEJO DE CARBON

Clausula de ta norma: 4.5 Control de Documentos y Datos

& El procedimiento C-300-P-04/00 hace referencia a la norma ASTM 3177 cuando
aplica ASTM 4239.

Clausula de la norma: 4.11 Controi de Equipo de Medicién, Inspeccidén y Prueba
» No se mostrd evidencia de quién reatizé las calibraciones al LECO SC-432.

e El reloj utilizado para controlar et tiempo en las pruebas de calcinaciéon no esta
contemplado en un programa de calibracién.

Area: COMPRAS

Ctausula de la norma: 4.5 Control de Documentos y Datos

e No se evidencid codmo se controlan las listas obscletas de proveedores {enviadas por
la oficina corporativa del Grupo), se detectaron las listas enviadas el 13/feb./96 v
20/dic/95 sin control alguno.

Clausuia de la norma: 4.6 Adquisiciones

« El registro del proveedor Caterpillar América No.14047, indica una calificacion nula
en el criterio Sisterma de Calidad cuando dicho proveedor cuenta con certificacién
bajo e! esquema !SO 9000 y el procedimiento F-100-P-21/00 indica que tales
proveedores automaticamente tendran 40 puntos por este criterio.

e No se tienen claros los rangos para definir en qué momento un proveedor se

encuentra aprobado o rechazado. Por ejemplo, e! mismo caso del! proveedor
Caterpillar Armmérica No.14047 que con 30 puntos de 100 quedo como aprobado.
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Area: INFORMATICA
Clausula de la norma: 4.5 Control de Documentos y Datos

e El procedimiento F500-P-005/00 no describe las autoridades y responsabilidades
relacionadas con la asignacién de érdenes de trabajo a ejecutar.

Clausula de 1a norma: 4.16 Registros de Calidad

e Se evidenciaron registros de servicios de respaidos (F500-F-06) sin anotaciones
parciales de avance.

Area: PROGRAMACION Y CONTROL
Ctausula de la norma: 4.9 Control de Procesos

e El procedimiento C-000-P-03/00 £/aboracidrnr del! Plan Mensuval de Qperaciones no
contempla situaciones de contingencia.

Area: GEOLOGIA, PLANEACION E INGENIERIA

Clausula de la norma: 4.5. Control de Documentos y Datos.

= En el darea de Geologia, Planeacion e Ingenierfa no se cumple con el procedimiento
P-000-P-02/00 ya que no se han distribuido 1os documentos a todas las personas

definidas y la lista maestra no refieja el estado de revisién actual de los
procedimientos.

= No se hace referencia a la codificacién de los estudios y formatos utilizados segun
procedimiento AC-P-09/00.

Cldusula de la norma: 4.11 Control de equipo de Medicién, Inspecciény Prueba

» En el procedimiento P-O00-P-03/00 no se tiene definida la frecuencia de calibracién
para los equipos identificados.

Area: DIRECCION GENERAL

Clausula de la norma: 4.1.3 Revisién Gerencial

e No se tiene evidencia que indique que la revisién gerencial incluye {a revisién de la
satisfaccion de lo estipulado en la politica de calidad y objetivos. El MAC hace

mencién de una Encuesta de satisfaccion de cliente sin tenerse evidencia a la fecha.
Nota: Se mostraron a los auditores documentos que indican que el cliente se
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encuentra satisfecho, sin embargo la norma solicita que la revisién gerencial sea
sistemaética (a intervalos definidos).

Cléusula de la norma: 4.17 Auditorias internas

= Los informes oficiales de auditorias internas no concuerdan con lo establecido en el
formato AC-F-03 Resumen de Awuditorlas Internas de Calidad. Por ejemplo: 4.5 en
Tajos 17 vs 7; 4.1 en Minas Subterrdneas 2 vs 1.

OBSERVACIONES

« En el laboratorio de manejo de carbén, el marco de pesoas utilizado para calibrar ia
bascula Sartorious No. de serie 381100089 tiene una pesa (100 g) cuya variacién
en peso estd muy por encima de la marcada en su certificado {posiblemente esté
dariado}.

e En el formato AF-17 utilizado en el laboratorio de manejo de carbdn, se establece
que se realizan pruebas de repetibilidad y reproducibilidad entre andlisis, sin
embargo, sélo se realizan pruebas de repetibilidad.

£l equipo auditor desea expresar su agradecimiento a todas las personas t
durante la Preauditoria por su tiempo y cooperacion asi/ como /8 hospitalidad mostrada
durante la visita. En caso de que existan preguntas en relacién con el contenido de este
inforrme por favor no dude en solicitar aclaraciones.

Atentamente, Reviso
Enrique Vargas Gabriel Ramlrez
Auditor de Sistemas de Calidad Auditor de Sistemas da Calidad
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IV Implantacion del Proceso. Primera

Parte: Analisis Critico de la
Documentacion del Sistema

Introduccién

El modelo de un sistema de aseguramiento de calidad basado en la series ISO
9000, solicita en su clausula 4.2 (sistema de calidad), subclausuta 4.2.2
{procedimientos de! sistema de calidad) que aquella organizacién interesada en contar
con un sistema deberd cumplir con dos aspectos: a) preparacién de procedimientos
documentados consistentes con l0s requisitos de la norma y con la Politica de Calidad
establecida y b) implantar efectivamente el sistema de calidad y sus procedimientos
documentados.

Por tanto los pasos que sigue una organizacion certificadora acreditada para
evaluar el sistema de calidad de una compaiiia se pueden dividir en tres partes, de ta!
forma que la primera {objeto de este capitulo) consiste en la evaluacién documental
para verificar el cumplimiento del requisito 4.2.2.a) mencionado. La segunda etapa
consiste en la evaluacidén en sitio para verificar el cumplimiento del requisito 4.2.2.b)
{ver capitulo V). Finalmente, la tercera parte (abordada en el capftulo VI!} describe las
evaluaciones de seguimiento que se ilevan a cabo por parte de la certificadora come
parte del mantenimiento del sistema y de ta verificacidn de su continuidad,.

En la pagina siguiente se planteca el alcance de este capitulo.
Seleccién del equipo y Coordinacién

En la seleccion del equipo, fue asignado al equipo de auditores un Auditor Lider
(Ingeniero de Minas y Metalurgista), adecuadamente calificado, el cual tendrfa toda la
responsabilidad de las actividades de la auditorfa.

Una vez que fue programada la auditoria, el coordinador del equipo fue requerido
para conformaric. El nuamero de individuos seleccionados depende del tamaio,
complejidad y alcance de la organizacién a ser auditada. ElI Auditor Lider en
colaboracién con el responsable de tas operaciones, debe tener la autoridad de poder
cambiar la configuracién del equipo y los itinerarios acordados, si considera que ello
redundara en beneficio de!l cliente o de la organizacién certificadora.
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ACTIVIDAD

SOUCITUD DE COTIZACION
CUESTIONARIO

ENVIO PROPUESTA

ACEPTACION DEL CLIENTE
ENVIO FORMATO

TIEMPO

ENVIO MANUALES ¥ PROCEDIMIENTOS PREAUDITORIA OPCIONAL
RAMITES DE PREREGISTRO

ASIGNACION DE FECHA DE
AUDITORIA DE CERTIFICACION,

i SELECCION EQUIPO AUDITOR |

ACCION CORRECTIVA

[ELABORACION DE ITINERARIO AUGITORA }.—{ ACCION CORRECTIVA
B

REPROGRAMACION DE FECHA
T= PARTE AUDITORLA DE CERTIFICACION [N Lo o [eesemana ]
ESTUDIO DE ESCRITORIO

4a. 6 Ga. SEMANA

Zu PARTE AUDITORIA DE GEATIFIGACION
AUDITORIA EN SITIO

[[IDENTIFICACION DE NG CONFORMIDADES |

Ga. 6 Ga. SEMANA

L NO
CONFORMIDAD 7

SOLICITUD AGCION CORRECTIVA |

{{sou€ifun accion CormEcTivA ] NINGUNA

SEGUIMIENTO EN 2 MESES

RECOMENDACION CERTIFICACION

——
EMISION OEL CERTIFICADD
VALIDEZ 3 AROS

REPRO Ciom
COMPLETA DE AUDITORIA

L SEGUIMIENTO j

CADA & MEsES |

L. Anélisis Critico de la Documentacién del Sistema
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La seleccién de auditores debe asegurar que la experiencia necesaria y las
habilidades técnicas estén disponibles para cubrir el alcance de la auditoria. Los cédigos
industriales estandarizados Standard Industrial Codes S/C a los que se ha hecho
mencidn {ver capitulo IN) tienen también que ser tomados en cuenta en la seleccién de
los miembros del equipo. £ formato de Justificacion de Habilidades es el documento a
través del cual se determina al experto o a los expertos que cubrirdn aquellos aspectos
especlificos del sector por evaluar. En el anexo IV.1 se pueden apreciar los formatos de
justificacién de habilidades que fueron utilizados en las evaluaciones a las empresas
mineras. Estos formatos se convierten en registros para ser incorporados al archivo de
trabajo.

A continuacidén, se debe considerar cualquier documento de soporte como
pueden ser las normatividades de apovyo, |la literatura del ramo industrial, las técnicas
desarrolladas de buenas practicas de manufactura y/o proceso tomando en cuenta
inclusive aquellos aspectos que pudieran ser considerados como necesidades implicitas
del usuario del producto al cual se esta aplicando el sistema de calidad. Es decir, que
de acuerdo con la definicidn basica de calidad en la cual se establece que el producto o
servicio debe satisfacer necesidades explicitas o implicitas a través de sus propiedades
y caracterfsticas, el equipo auditor deberd evaluar de antemano la existencia 0o no de
dichas caracteristicas explicitas ya que posteriormente las implicitas seguramente
estardn expuestas y quedaran claras a través del andlisis de la documentacién y las
evidencias. En el caso de la mineria, se puede anticipar que, por o general, ios
requisites del usuario quedan establecidos en forma explicita a través de conve s o
contratos; por ejemplo, los contenidos de azufre, silice o los porcentajes de ceniza y
humedad son caracteristicas perfectamente establecidas entre el proveedor y cl
usuario. Por Ultimo, cabe mencionar que una centificadora deberd asegurar que el
equipo auditor se encuentre familiarizado con dichos documentaos y cuando se requiera
de un conocimiento especializado mas alla de 1a experiencia del egquipo, podra ser
contratado un £specialista Técnico adecuado.

La responsabilidad para concluir satisfactoriamente e! trabajo de preparacién,
quedd entonces en el coordinador del equipo quien se apoyd en otros auditores para los
trabajos de preparacién de la auditoria. los cuales fueron miembros del mismo equipo
conformado.

Estudio de Gabinete

La informacion de tas compafiias mineras a ser auditadas, junto con Ja
documentacién que se emplearfa durante la auditoria, se recibieron oportunamente en
las oficinas de la certificadora. £! coordinador del equipc tuvo, como una de sus
responsabilidades la de controlar en adelante el progreso de las auditorias, como por
ejemplo: establecer puntos de comunicacién con las compafias auditadas y adquirir
informacién adicional como Planes de Calidad, o Planes de Proyecto, conforme fuera
apropiado.
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Revisién Preliminar

Antes de comenzar las evaluaciones a detalle de los elementos de la
documentacidn presentada, se efectua una evaluacién general de Jla documentacidn.
Esta actividad, en algunos casos, puede determinar ciertas caren s o desviaciones
dentro del sistema de calidad, permitiendo al Auditor decidir si es necesario dedicar un
tiempo significativo (desarrollando una evaluacién detallada y elaborando la lista de
verificacién correspondiente) antes de que la compaiifa auditada realice las correcciones
a su sistema. Aunque estos no fueron los casos, si el Auditor hubiera percibido que
alguno de los sisternas no estuviera aun lo suficientemente documentado como para
permitir una evaluacién efectiva, el Auditor tLider responsable debe ser informado, ya
que &t debe tomar la ultima decision al respecto y decidir qué curso de accién tomar
con la compania auditada.

Para evitar situaciones embarazosas durante la conduccién de la auditoria en
sitio, es un requisito obligatorio que los Auditores al desarrollar un estudio de gabinete,
tengan un enfoque de mente abierta durante la evaluacion del sistema de calidad. Es
mMuy importante poner particular atencién en la interpretaciéon del alcance de registro
que pretende certificar la compafia auditada para doterminar que la documentacién del
sistema esta completa, que todas los requisitos de la norma se hayan considerado, que
sean correctos y estén incluidos en la documentacién.

Por ejemplo: Una compafia desea que su alcance de registro sea La produccion
de cal siderurgica, desde la explotacién, trituracion y calcinacién. El Auditor debe estar
consciente de las diferentes operaciones que intervienen en la operacion de un minado
a cielo abierto; por ejemplo:

1. La disponibilidad (y su perdurabilidad) de! elemento humano tanto para
dirigir, supervisar y operar.

2. La localizacidnde la mina y su topografia.

3. Las condiciones climaticas.

4. Las caracteristicas del minerol.

5. La seleccién de!l equipo y su uso, incluyendo sus programas de
mantenimiento preventivo.

6. Los métodos de minado empleados, incluyendo la adecuada planeacion y
disefo del tajo.

7. Los métodos de procesamiento del minera! utilizados, incluyendo las
préacticas adecuadas de control de calidad.

8. Andlisis quimicos antes de disefar las campanas de produccidn
(generalmente los datos provienen de la barrenacion).

8. Los programas de minade incluyendo las areas que requieren ser
detonadss.

10. Tamaio del fracturamientode las rocas.
11. Programas de atimentacion a los circuitos de trituracion.
12. Sistemas adecuados de clasificaciony segregacién.
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13. Programas adecuados de alimentacién a los siguientes procesos de
transformacidén, en este caso, pirometalurgicos.

14. Los andlisis quimicos apropiados a lo largo del movimiento del material
incluyendo cuando el mineral es transformado (calcinacién en este caso).

15. Programa de alimentacién a tolvas de almacenamiento considerando las
caracteristicas del producto.

16. Preservacién de los productos en funcidn de sus propias caracteristicas
{(normalmente: humedad y contaminacidén).

17. Utilizacién de equipos de transportacién adecuados considerando la
proteccién de la calidad del producto una vez que ha recibido las pruebas de
inspeccidn final. Verificar cudl es el alcance de responsabilidad de ta
empresa {LAB planta, LAB cliente, LAB barco, etc.).

La identificacién y definicién de problemas mayores dentro de un sisterma
documental de calidad durante el estudio de gabinete es una parte fundamental del
servicia que la compaiifa auditada espera de un organismo de certificacion.

Un estudio benévolo o indiferente, no beneficiard a las compafilas auditadas ni a
sus respectivos clientes y si en cambio, reflejara una imagen deficiente de la
organizacién certificadora. E! Auditor debe, por lo tanto, estar alerta en |la etapa del
estudio de gabinete para evitar malgastar el tiempo, dinero y el esfuerzo de todos.

El Auditor evalda el cumplimiento de la documentacién de las compaiiias mineras
con respecto al modelo correspondiente de aseguramiento de calidad (1SO 2002 en
todos los casos) y determina la necesidad de utilizar otras guias y requisitos para
dichas companias tales como la literatura existente en materia de mineria.

Evaluacién Detatiada

Cuando se evalua ef sisterma para comprobar su cumplimiento con os requisitos
de la norma 1SO 9000, se debe recordar que es mucho mas fAacil criticar un sistema
que desarrollar y documentar uno, ya que e! procedimiento perfecto nunca ha sido
escrito. Los Auditores se deben poner en el lugar de la compafiia auditada antes de
efectuar juicios criticos acerca del sistema presentado. No esta dentro de los términos
de referencia de un Auditor, el criticar o hacer comparaciones. Tampoco es la posicién
del Auditor sugerir o recomendar cambios al sistema cuando sienta que el sistema
puede ser mejorado (no importando qué tan frustrante pueda ser un trabajo de
evaluacion}.

El trabajo de un Auditor cuando evalia un sistema, es simplemente de auditar si
ta documentacién presentada cumple © no con los roquisitos de ISO 93001/2 en su
parrafo 4.2.2.a y otras cldusulas dentro de la norma a ser analizadas por el alcance
pretendido de registro. En cada caso la decisién debe ser St se encuentra documentado
en forma satisfactoria o NO se encuentra documentado en forma satisfactoria, no
puede haber intermedios.
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Algunas aproximaciones extremas deben ser tomadas para asegurarse que los
requisitos de la norma de la serie 1SO 9000 estan interpretados adecuadamente
durante cualquier auditoria, pero particularmente en la etapa del estudio de gabinete.
Los Auditores no deben imponer sus propias experiencias o expectativas a ia compaiia
auditada. Existen muchas maneras de satisfacer hasta el (aparentemente) requisito mas
inflexible de la norma; algunos simples y minimos, y otros complejos. El Auditor debe
siempre hacer referencia a lo escrito en la norma y aceptar la menor interpretacion de
un requisito en particular cuando esto sea necesario.

Una mejor ayuda a la interpretacién de la noermatividad puede encontrarse en las
guias (no obligatorias) de la Serie ISO 9000/ 1SO 9000-1-2; ISO 9004 o en las guias de
la industria especifica donde estas estén siendo aplicodas. Si no existiera certeza
respecto de la interpretacién (en ocasiones debido a la ausencia de detalle o
ambigliedad dentro del procedimiento documentado) el Auditor puede escoger dar a la
compafia auditada e/ beneficio de /a duda e incluir un apoartado en la lista de
verificacién para considerar estos puntos mas adelante durante la auditoria en sitio.

Alternativamente estos puntos pueden ser levantados como #hallazgos def
estudio de gabinere. Mas adelante se detalla esta figura y se proporcionan ejemplos de
los hallazgos detectados en las auditorias documentales de las compafifas mineras.

Algunos clientes proveen la documentacidn minima, otros presentan una caja
ilena de manuales, procedimientos e instrucciones de trabajo. La prescntaciéon de una
documentacidn limitada a un manual de calidad que contenga sélo declaraciones vagas
de intento de politica de la compafia, es insuficiente para que los Auditores de la
Organizacidn Certificadoradesarroilen su evaluacidn y puedan verificar y obtener mayor
evidencia de quién hace qué. con qué, dénde, cudndo y como. El Auditor debe ser lo
mas comprensivo posible al desarrollar la evaluacién, teniendo en mente que en la
rmayoria de las circunstancias todos los documentos presentados deben ser revisados a
detalle. Sin embargo, en el casc de sistemas muy grandes, el Auditor debe desarrollar
la evaluacién haciendo un muestreo selectivo de la documentacidn. Se debe tener
cuidado durante esta seleccién aleatoria para asegurar que los puntos clave sean
considerados. Muchos sistemas documentados de calidad contienen procedimientos y
requisitos que caen fuera del alcance del modelo aplicable de ta serie ISO 9000. De
nuevo, el Auditor debe tener cuidado para asegurar que se invierta el minimo de tiempo
en estas dreas durante el estudio de gabinete y en la auditoria en sitio {por ejemplo.
desecho de material, higiene y seguridad, politicas de personal). Otros sistemas
contienen procedimientos para controlar aspectos que pueden estar fuera del alcance
de la norma (por ejemplo, ingenieria de diseho de planta, publicidad, cuestiones
ambientales) y se debe tcner consideracién en estas dreas para que puedan ser

ponderadas apropiadamente.

Muy pocos sistemas son estructurados para hacerle la vida facil al Auditor. Esta
no es en si la causa de un hallazgo de un estudio de gabinete; los procedimientos
deben, después de todo, estar escritos para el uso de los empileados de ias companias
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y no para los Auditores. La serie de normas 1SO 9000 no contiene requisitos respecto
de la estructura del sistema o la estructura/contenido de documentos individuales. El
Auditor debe tener discrecién en aquellos casos donde la evaluacién de Ia
documentacidn presentada falle en proveer el 100% de la evidencia objetiva
documentada y se prefiera demostrar el total cumplimiento con la norma (por ejemplo,
algunos detalles pueden estar contenidos dentro de una instruccién a nivel de trabajo
no presentada). Existen tres opciones gue pueden usarse simuitdneamente o por

separado:

1. Un hallazgo de un estudio de gabinete puede ser documentado para informar
a la compahia auditada de esta carencia aparente.

2. El Auditor puede requerir que se presente mas documentacidn. (Por ejemplo,
una lista de los procedimientos/instrucciones a nivel de trabajo o un
procedimiento/instruccidnindividual).

3.

Se puede registrar en la lista de veriticacion para evaluar la documentacion y
controlar el elemento en su totalidad durante la auditoria en sitio. (Se deben
hacer referencias especiales, en caso de estar disponibies).

Nuevamente, tomar una decisidn acerca de qQué tan entendible es la documentacién
presentada vendra siempre con la aplicacién del criterio de! beneficio de Ja duda (El

Auditor debe siempre ponerse en fa posicién de la comparniia auditada antes de hacer un
contacto verbal o por escrito).

Dado que !a evaluacién de gabinete tiene por obijetivo principal identificar las
omisiones mayores que puedan generar una no conformidad, los Auditores no
necesariamente deberan enfocar su tiempo a resaltar y numerar errores ortograficos o
tipograficos, referencias cruzadas inadecuadas, etc. Estas pucden ser encerradas en un

cireulo, con lapiz, para alertar a la compafiia auditada cuando se

le dewvuelva la
documentacion.

Hallazgos del Estudio de Gabinete

Las observaciones efectuadas durante la evaluacién del sistema, deben ser
consideradas en relacidn con su impacto potencial sobre la calidad del producto que
provee la compadia minera auditada; a su cumplimiento con los requisitos pertinentes
de la norma 1SO aplicable y su total significado. La discrecién a! documentar los
hallazgos también debe ser tomada en cuenta ya qQue, de nuevo, el Auditor debe
considerar cédmo reaccionaria si le fueran informados hallazgos similares por alguien a
quien no ie hayan preguntado sugerencias de mejora, sino un juicio.

El objetivo de entregarie a la compaiia auditada un Informe de hallazgos, es el de
proveer informacidn {antes de |la auditoria en sitio) de areas aparentemente débiles y de
las omisiones que presenta el sistema documentado: se debe considerar que aqueilos
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hallazgos notificados y que no sean atendidos, podrian derivar en el levantamiento de
una Solicitud de Accién Correctiva (SAC) durante la auditoria. En la etapa del estudio
de gabinete, realmente es muy dfficil considerar si se solicita o no una accién correctiva
ya que el Auditor no tiene por lo general suficiente informacion para levantar una no
conformidad en esta fase.

Uno de los mayores apoyos que una Organizacién Certificadora puede ofrecer en
sus informes, es el detalle que se provee en esta etapa. Cada hallazgo debe contener
una referencia cruzada al parrafo del modelo de fa serie ISO 9000 contra la cual se esta
tevantando.

La forma de poner por escrito cada hallazgo debe ser también escogida con
cuidado; es importante recordar gue esta aun no es una no confaormidad/SAC. La forma
como se redacte no debe aparentar agresividad o ser indiscutible y debe ser de tal
forma que no sea antagdnica con los representantes de la comparifa auditada. Los
siguientes ejemplos han sido tomados de los estudios llevados a cabo a las compaflas

mineras:

e Eneipr imi r calfa 4.12/1S0 9002:1994 no se indica claramente cémo se lleva a
caho la identificacién del estado de inspeccignde la granulometria de la caliza asi como Ia identificacian del
producto no conforme que se vacfa en el patio localizado frente a silos.

El servicio declarado por la compaiiia como pasventa Verificacidn y Calibracion de la bdscula dindmica de
i de acuerde con lo declarado en el Manual de

venta, no se encontré en el pr imi cafr
Calidad.

E! alcance indicado en la seccidn 4.15 de! Manual de Aseguramiento de Calidad referente, entre otras
cosas, al manejo y aimacenamientode! producto, sélo abarca al producto cancentrado y al trozo de mineral
de fierro, sin considerar 2l producto en todos los pasos anteriores del process.

El Manual de Aseguramientode Calidad en el punto 6.5 “Verificacién del producto compradn” {apartado 4.6
de isic hace idn a la i en tecibo, por lo cual se detecta un error de interpretacian

de Ja normatividadentre fo que se refiere a la verificacidn del producto comprado en las instalacionesde un
subcontratista (clausula 4.6.4/ISQ 9002:1994)} y lo que se refiere a 1a i ién de recibo
4.10.2/1S09002:1894}.

Lista de Verificacion

E! objetivo principal de una lista de verificacién es el de proveer una gufa que
sirva como una especie de memoria o recordatorio a los Auditores (consecuentemente
se evitan tiempos perdidos durante la auditoria y se hace referencia constante a la
documentacién de la compafia auditada). La lista de verificacion asiste al Auditor a
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localizar y evaluar la evidencia objetiva de cumplimiento con las practicas de trabajo de
Ia compaiia contra el sistema documentado. No es un documento para proveer
evidencia del total cumplimiento contra los requisitos del modelo ISO 9000.

Las listas de verificacién son preparadas con base en la estructura y contenido
de la documentacién de!l cliente y no con base en los requisitos genéricos de la serie
1SO 9000 (o su equivalente). Por lo general se realizan referencias cruzadas a la
documentacién del auditado en toda la lista de verificacion para facilitar el trabajo
durante la auditorfa de los elementos en sitio.

Las listas de verificacidn concluidas son firmadas por el coordinador del equipo
para indicar que, tanto la seleccion del equipo, como los acuerdos de imparcialidad y la
lista de verificacién son satisfactorios.

El trabajo correctivo derivado del informe reatmente no debe presentar grandes
problemas; ademas, la capacidad de reaccién que las companias han mostrado en otras
ocasiones llevé al equipo auditor a confirmar la fecha de visita para las auditorias en
sitio y preparar las listas de verificacidn para las mismas,

Las listas de verificacion variaron de trabajo a trabajo, pero fueron estructuradas
con base en el itinerario, la estructura de los procedimientos gerenciales de la compania
auditada y/o el manual de calidad de tal forma que se proveyera de un flujo secuencial
v légico a través de los sistemas de calidad a evaluar.

El contenido de una lista de verificacion puede variar de Auditor a Auditor y/o
depender de la simplicidad o complejidad del sistema, pero debe siempre:

* ser legible

e definir claramente todos los puntos de evidencia objetiva (como se
encuentren documentados en los procedimientos) para ser verificados por el
Auditor durante la auditoria. Esto debe, cuando sca posible, ser especifico a
ta informacién, localizacion, personas responsables, equipo,
materiales/productos y métedos a ser evaluados y de usar la misma
terminologia que la documentacién presentada.

* hacer referencias cruzadas (preferentemente para cada entrada) a ta seccién
de referencia del procedimiento/manual gque documente el requisito por
completo lincluyendo el nimero de parrafo donde sea posible). Cuando no se
proporcione evidencia documental en ia etapa del estudio de gabinete, esto
requiere una entrada adicional en 1a lista de verificacién, la cual debe hacer
una referencia cruzada al numero de referencia del hallazgo det estudio de
gabinete.
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normalmente se registra un Si o un NO en cuanto al cumplimiento durante la
auditoria. Las preguntas escritas en la lista de verificacion no son para ser
usadas en forma directa durante una auditorfa, mas bien son una gula que
lleva al Auditor hacia la formulacion de sus propias preguntas.

Siempre es conveniente recordar que la lista de verificacién podra, en muchas
ocasiones, ser utilizada por otros Auditores que no hayan tenido e! suficiente tiempo
para familiarizarse a profundidad con el contenido vy estructura de ia documentacidn de
la comparia auditada antes de !a auditoria. También, en la mayoria de los casos, las
referencias vagas resultan insuficientes cuando a veces transcurren varias semanas o
meses entre el estudio de gabinete y la auditoria, generando aun en el autor el olvidar
los detalles del sistema y ¢l significado de lo escrito en la lista de verificacion.

Algunos ejemplos de las preguntas formuladas en tas listas de wverificacién

elaboradas para la evaluacién de las empresas mineras son las siguientes:

4.8 ldentificaciény trazabilidad del praducto.-

Verificar que {os minerales de fierro se identifiguende la siguiente manera: concentrade de mineral de fierro: por nimero
de /ote. formato GO-F-52.

4.8 Controi del Praceso.-

Verificar la aplicaciénde! procedimientooperativo para celdas de Hotacidnconvencional0008-02-P-03Rev 0O,
Verificar la aplicacion del procedimiento operativo para malinas primarios A y B 0008-071-P.05 Rev 00.

para ia elaboracion de programas de minado a largo plazo DT34-04-

Verificar el grada de iente del pr
P-02.

Verificar que el disefio de ia voladura fo lleve a cabo el encargado de rwmbe y que utilice ef formato GO-F-03. Asimismo,
veriticar que la evidencia del cargado de {os barrenas quede registrada en el formato GO-F-04.

4.13 Control de producto no conforme.-

Verificar como se da tratamientay se l:ammla el producto no conforme en mina, de acuerdo con el procedimiento DT34-
y Control de Minado.

01-P-071 por parte de 1a Supar

Itinerario

Al término de los estudios de gabinete, se preparan los respectivos itinerarios
para las auditorias en sitio. Estos itinerarios son comunicados al auditado por escrito e

incluyen lo siguiente:
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El nombre de la organizacién a auditar

El nimero de trabajo que identifica ta actividad

Los nombres de los miembros del grupo auditor y su papel en el trabajo

El modelo aplicable de la serie ISO 9000

Requisitos para un lugar privado de trabajo

El itinerario desglosando la secuencia de la auditoria y las
responsabilidades individuales de los miembros del equipo para los
diferentes elementos a auditar. Esto incluye la reunidn de apertura; tiempo
de familiarizacion de los Auditores; elementos a auditar: pausas; tiempo
privado de preparacion de los Auditores: la reuniéon de cierre y otras
informaciones pertinentes al itinerario de la auditoria como por ejemplo la
aclaracién de que seria recomendable que los auditores no se rednan para
los alimentos dadas tas grandes distancias por recorrer en las empresas
mineras. Supdngase por ejemplo, que algunos de los auditores se
encuentran en e! interior de las Mminas, seria un poco ildgico que se hiciera
todo lo necesario para ilevarios al punto de reunidn cuando en el interior
de la mina es factible tomar los alimentos.

El itinerario indica el orden y el tiempo aproximado que seguira el equipo auditor
para la evaluacidn, de tal forma de evaluar e! cumplimiento de los diferentes aspectos
individuales de! sistema administrativo de la empresa. Generalmente esta basado en ta
estructura de la documentacidon enviada por el cliente y la secuencia aproximada que
sigue un proceso (producto o servicio) al levarse a cabo a través del sistema del
cliente. Los aspectos administrativos del sistema como por ejemplo responsabitidades
gerenciales o auditorias internas se evaldan, por lo gencral, al dltimo.

Los diagramas de flujo de los procesos de minado y beneficio proporcionados por las
empresas mineras permitieron al equipo auditor etaborar los itinerarios e inclusive
integrarlos a los juegos de documentos para cada miembro del equipo, permitiéndoles
asi su ubicacién dentro del proceso productivo. Esto contribuyd considerablemente a la
eficienciay amplitud de la evaluacion de los elementos de la auditoria en sitio.

En la preparacidén de los itincrarios, se busco que Nno sean ni tan detallados, de tal
forma que durante la auditoria se de la impresion de que se esta efectuando algo fuera
del programa ni tan vagos que la gerencia de la compania auditada no pueda distinguir
qué miembro del equipo de auditoria serd el responsable de qué elemento det sistema
de calidad durante cualquier periodo de la auditoria.

Et trabajo fue dividido lo mas equitativamente posible entre los miembros del
equipo y siguid, en ila medida de lo posible, el flujo a través del cual el producto de las
compafias auditadas (mineral de carbdn, de fierro y cal siderdrgica respectivamente) es
detectado, minado, extraido y procesado (exploracidn. explotacion, mezciado y lavado).

Como una de las practicas establecidas al auditar sistemas de calidad, se
establecieron en el itinerario los elementos de tipo gerencial o administrativo a ser

60



auditados en la parte final del trabajo (por ejemplo, el control de documentos, la
administracion de las auditorias internas, el entrenamiento, las acciones correctivas y
preventivas) en ese momento los Auditores ya debian haber observado y recopifado
considerable avidencia objetiva de estos elementos durante otras secciones de la
auditoria.

En algunas circunstancias puede ser ventajoso para los Auditores el trabajar
como un equipo durante una porcién de ta auditoria que cubran los mismos aspectos
del! sistema de calidad en diferentes areas (por ejempla, dos Auditores pueden seguir fa
misma ruta a traveés del sistema de calidad pero para dos procesos de manufactura
diferentes o en areas de disefo del proyecto).

Comunicacién con el Representante del Cliente y con el equipo de Auditoria

Es responsabilidad del Auditor mantener al representante del ciliente bien
informado del progreso en estas etapas. Los detalles de las comunicaciones fueron
definidos en los parrafos anteriores. Al concluir satisfactoriamente todo el trabajo de
preparacion se le envia al cliente:

= Una lista de fos hallazgos del estudio de gabinete
e Un itinerario preparado para la auditoria en sitio

También e¢s responsabilidad del Auditor encargado del trabajo el informar al
coordinador del equipo y al equipo auditor de cualquier cambio a los acuerdos
previamente establecidos, preparar materiales para !a auditoria en sitio y sobre todo,
plantear al equipo las caracteristicas y particularidades de las labores mineras. No hay
que olvidar que el equipo de auditores de una organizacién certificadora c¢s
rmultifacético en profesiones pero con un comun denominador que es el de ta formacion
como auditores de sistemas de calidad, asi como su experiencia en estos uGltimos,
muchas veces inclusive, como auditados.

A continuacién, se presentan los aspectos positivos detectados en los estudios
de gabinete que permitieron a las empresas mineras continuar sin contratiempos con la
segunda parte del proceso de evaluacion. Asimismo se presentan dos ejemplos, uno se
refiere a un informe de estudio de gabinete y el otro es un itinerario. Ambos se
reproducen con el permiso de la empresa auditada. No obstante, se omiten nombres
por razones practicas.

Aspectos Positivos
Una vez destinados los dias-hombre respectivos a la evaluacién documental de

las empresas mineras con el objeto de auditar el cumplimiento documental de su
sistema de calidad con respecto a la norma ISO 8002:1994, se obtuvieron algunos



hallazgos, mismos que se plasmaron en el informe de estudio de gabinete del cual se
presenta un ejemplo Mmas adelante.

Dichos hallazgos realmente consisten en areas de oportunidad para la mejora
documental del sistema de calidad. Por procedimiento, el organismo de certificacién

sélo informa oficialmente este tipo de datos y no se incluye en el informe una relacién
de todos los aspectos positivos del sistema.

Sin embargo, los aspectos positivos estuvieron presentes y consisten en lo
siguiente:

Documentalmente se aprecia el compromiso dec los altos directivos al definir
claramente su Politica y Objetivos de Calidad; las responsabilidades y autoridades de
la organizacién estan por escrito y bien estructuradas;

El avance en la documentacion del sistema de calidad consiste en una estructura con
un manual de calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y documentacién
asociada al sistema con una cobertura practicamente total de los requisitos de la
norma. Nuevamente resulta sorprendente el grado de documentacion de los

procedimientos elaborados por el personol de las minas tanto subterraneas como a
cielo abierto.

Los documentos relacionados con los requisitos del cliente reflejan un entendimiento
claro de sus necesidades y una metodologia escrita que permite una estrecha
relaciéon para cumplir las expectativas y requisitos mutuamente establecidos. Los
indicadores de medicién estan bien definides y documentados. lo cual permite
monitorear las tendencias en el cumplimiento.

= E! sisterma de evaluacidn y desarrolio de proveedores es muy completo y bien
documentado. Incluye wvarias fuentes y elementos de medicidn tales como:
inspeccidn de recibo, comportamiento en sitio y evaluaciones al sistema de calidad
del proveedor entre otros para otaorgar puntuaciones de conformidad.

= Todos los procesos involucrados en

ias operaciones mineras evaluadas estan
documentados,

incluyendo aspectos que por alguna razén de interpretacién no
habfan sido contemplados en una primera instancia, tales como los de pianeacién,
geologia e ingenieria. Cabe mencionar que en su oportunidad, esto fue notificado a
las empresas a través de las evaluaciones preliminares y sus respectivos informes.

Las practicas de inspeccién y pruebas tanto en recibo, proceso, como al final del
proceso productivo son sdélidas y bien documentadas.

Las necesidades de entrenamiento del personal en aquellas actividades que afectan

directamente a la calidad han sido identificadas y documentadas para los diferentes
niveles.
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e Por dultimo, la parte administrativa de la norma ISO 89002 tiene un avance
satisfactorio en su documentacién. Algunos aspectos talas como el controtl de los
documentos y datos, el enfoque hacia las acciones preventivas y 1a faita de algunos
procedimientos por citar algunos ejemplos, requieren todavi{a de algunos ajustes.
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EJEMPLO DE INFORME DE ESTUDIO DE GABINETE

N°® de Yrabajo: 999

Meéxica, D.F. a 12 de abril de 1996.

clA. MINERA, S.A. DE C.V. At’'n: Representante del Sisterma de Calidad

México

Estimado Sr. Representante:
Con la presente, se estd enviando e! Informe de Estudio de Gabinete, realizado
conforme a los procedimientos respectivos y enmarcado dentro del Proceso Formal de

Certificacién de los Sistemas de Calidad de CIA. MINERA, S.A. DE C.V. contra los
lineamientos de la Norma ISO 9002:1994.

Esperando que lo anterior curnpla con sus requisitos, quedo a sus distinguidas 6rdenes.

Muy Atentamente

El Auditor de Sistemas de Calidad
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N° de Trabajo: 999

INTRODUCCION

Con objeto de que Jjos Sistemas de Calidad de una empresa cumplan con los requisitos
del estdndar ISO 9002 es necesario que el elemento 4.2 de dicha norma esté
adecuadamente incorporado en todas las actividades que afecten la calidad. Esta
cladusula requiere /a preparacion de procedimientos e instrucciones conformes con los
requisitos de esta Normatividad Internacional.

La Organizacién Certificadora ha efectuado un andlisis o Esrudio de Gabinete a fin de
evaluar que la documentacién que soporta el funcionamiento del Sistema de Calidad de
CiA. MINERA, S.A. DE C.V. estén adecuadamente cumpliendo y satisfaciendo con los
lineamientos de dicha Norma.

En el caso de! Estudio de Gabinete realizado a la documentaciénde CIA. MINERA, S.A.
DE C.V., esta valoracion dermuestra que la documentacién praporcionada por la
empresa satisface y cumple, practicamente en toda su extensidn con los requisitos de
la Norma ISO 9002:1994.

No obstante, se deberd poner atencidn a las observaciones que se indican a
continuacién, en la Seccidén de HALLAZGOS.

INFORME DE HALLAZGOS

* Los aspectos definidos en el Plan de Calidad a través de los cuales se cumplirdn los
requisitos de calidad no especifican el cémo seran alcanzados.

» En el Manual de Aseguramiento de Calidad {MAC), seccidn 4.5 no se contempla lo
referente al manejo de los documentos externos, sin embargo e! procedimiento AGP-
11/00 nos indica que si cuentan con dichos documentos.

* El enfoque presentado en el MAC seccidn 4.14 en lo que se refiere a Acciones
Preventivas, no corresponde a lo establecido en el criterio 4.14.3 de la norma.

* El servicio declarado por CIA. MINERA como posventa Verificacion y Calibracién de
la bdscula dindmica de venta, no se encontrd en el procedimiento C-100-P-12/00 de
acuerdo con to declarado en el MAC.

« OBSERVACION.- En el procedimiento AC-P-10/00 se presentan errores de
paginacién e informacidén duplicada.
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* OBSERVACION.-La codificacién del procedimiento S-000-P-04/00 no corresponde a
la del apéndice “A” del MAC.

NOTA: Los hallazgos y las observaciones antes indicadas son el resultado de una
valoracion efectuada en un tiempo iimitado y de la documentacidn proporcionada por
CiA. MINERA , S.A. DE C.V. Es conveniente que se efectie una extensién de las
mismas con el objeto de mantener un Sistema de Calidad que adecuadamente cumpla
v satisfaga los requisitos de esta Norma. De esta forma, los hallazgos aqui presentados
deberdn de ser tomados en cuenta con el fin de que se provea evidencia de las
justificaciones o adecuaciones realizadas. La no consideracion de estos puntos podria
acarrear retrasos en la Recomendacién de Certificacidén/ Registro ).

En caso de tener alguna duda o comentario, quedamos a sus distinguidas érdenes.

Muy Atentamente

El Auditor de Sistemas de Calidad

FIN DEL EJEMPLO DE INFORME DE ESTUDIO DE GABINETE
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EJEMPLO DE ITINERARIO

De/From : El Auditor

Para/To:
Oficina : Certificadora Representante de! Sistema de calidad
CiA. MINERA, S.A. DE C.V.
Fax: : {62-5) 576 9770
Fecha/Date: 13 de mayo 1996
Fax: 91 999 12345
c.c.: archivo CiA. MINERA

Ref. : Auditoria de Certificaciéndias 6 v 7 de mayo de 1996.

Con respecto a la Auditoria que se llevard a cabo en sus instalaciones el préximo 6 y
7 de mavyo, le informo que se procederd de acuerdo con el itinerario que se adjunta.

Se estard arribando a Nuevo Laredo el domingo 5 de mayo en ta tarde (15:85) por la
linea aérea vuelo MX 728 y e! regreso esta programado para el miércoles 8 en el
transcurso de la madiana.

Le ruego me informe si se tendran reservaciones en algun hotel de la ciudad asf
como las recomendaciones para los traslados aeropuerto-hotel.

Para el lunes 6, se ha programado llegar a sus instalaciones entre las 8:30 y 8:45
por lo que también le solicito me informe si alguien nos puede trasiadar del hotel a su
planta (Auditoric de Mina ).

Adjunto le estoy enviando el itinerario para dicho trabajo.

ATENTAMENTE

E! Auditor de Sistemas de Calidad
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ITINERARIO - N° de Trabajo 999

Auditoria de:
CiA. MINERA, S.A. DE C.V.

Para: ISO 9002:1994

Fecha: 6 y 7 de mayo de 19396

Por: El auditor ifder, el coordinador, jos auditores.

08:15-08:30
08:30-08:45
08:45-09:00
09:00-14:00

AUDITOR 1

AUDITOR 2

AUDITOR 3

AUDITOR 4

AUDITOR 5

6 de mayo de 1996
Liegada

Reunién de Apertura
Reunion privada de los Auditores
Auditoria

Tajo 1 & lI: Identificacién y rastreabilidad del Producto; Control de
procesos; Inspeccién y prueba en inicial y proceso; Estado de
inspeccidn y prueba; Control de producto no conforme; Manejo vy
entrega; Técnicas Estadisticas.

Mina 1, It 6 IV: Identificacion y rastreabilidad det Producto; Control de
procesos; Inspeccién y prueba en inicial y proceso; Estado de
inspeccién y prueba; Control de producto no conforme; Manejo vy
entrega; Técnicas Estadisticas.

Adquisiciones; Inspeccidén y prueba en recepcién {(con respecto a las
adquisiciones); Responsabilidades Gerenciales: (definir si sera en
conjunto: Direccion y Subdirecciones o sdéla Direccion.

Laboratorios: Control de Documentos y datos; Identificacidn vy
rastreabilidad del Producto; inspeccién y prueba en recepcién, proceso
y final; Control de equipo de Inspeccién; Estado de Inspeccidn y
prueba; Control de producto no conforme; Control de Registros de
Calidad; Técnicas Estadisticas.

Gerencia Programacién y Control: Revisién de Contrato; Contro! de
Producto Suministrado por el Cliente; Servicio. Planta Lavadora:
Identificacién y rastreabilidad del Producto; Control de procesos;
Inspeccidén y prueba en inicial y proceso; Estado de inspeccién y
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14:00-15:00

15:00-17:00

prueba; Control de producte no conforme; Manejo vy entrega; Técnicas
Estadisticas.
Comida

Continuaciéon

17:00 Fin 1er. dia

09:00-13:00

AUDITOR 1

AUDITOR 2

AUDITOR 3

AUDITOR 4

AUDITOR S

13:00-14:00
14:00-15:30
15:30-16:30
16:30-17:00

17:00

7 de mayo de 1396
Auditoria

Planeacién, Geologia, Ingenieria: ldentificacién vy rastreabilidad del
Producto; Inspeccién y prueba; Control de equipo de Inspeccidn
{correspondiente a estas areas); Estado de inspeccién y prueba;
Control de producto no conforme: Técnicas Estadisticas.

Patio Mina | o Patio Mina iI: Identificacidn y rastreabilidad del
Producto: Contro! de procesos; Inspeccién y prueba en procesa/final;
Estado de inspeccién y prueba; Control de producto no conforme;
Manejo, almacenamiento y entrega; Técnicas Estadisticas.

Control de documentos {(desde el punto de vista de su administracién
central); Acciones Correctivas y Preventivas; Auditorias [nternas;
Capacitacidn: Mantenimicnto en general (excepto mantenimiento del
Area Manejo de Carbon).

Torre IV y Patios en area de Torre 3V: Identificacion y rastreabilidad del
Producto; Contro!l de procesos; Inspeccidn y prueba finai; Contro! de
equipo de Inspeccidn (basculas de entrega de producto); Estado de
Inspeccién y prueba; Control de producto no conforme; Manejo y
entrega: Control de Registros de Calidad; Técnicas Estadisticas.

Continuar con Planta Lavadora; Mantenimiento en general (unicamente
mantenimiento del drea Manejo de Carbén).

Comida
Continuacion

Reunidn privada de Auditores
Reunién de Cierre

Fin de Auditoria FIN DEL EJEMPLO DE ITINERARID
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V Implantacién del Proceso. Segunda
parte: Evaluacion en Sitio del
Sistema y Veredicto

Introduccidn

Se ha llegado a la evaluacidn en sitio del sistema como parte del proceso global de
evaluacidn, Esta etapa debe ser considerada como la mas delicada de dicho proceso por
varias razones:
aqui entran en contacto, frente a frente. las dos partes (seres humanos) qQue intervienen
en el suceso: auditores y auditados:
tradicionalmente se ha asociado la palabra auditor a la de policia, inspector, fiscalizador,
a ver en qué estds mal, de esto depende tu trabajo. etc., lo cual provoca cierto temor en
los auditados;
algunos auditados ya han tenido oportunidad a lo largo de su trayectoria de desarroliar
tacticas para tratar de obstruir al auditor en la obtencion de la verdad,
algunos auditores no han sido bien entrenados o no poseen las habilidades necesarias
para llevar a cabo una evaluacidn sin incurrir en fallas;
el nerviosismo generalmente es un elemento presente en esta parte de la auditoria;

« se presenta la necesidad de separar hechos de conjeturas;

se presenta también en ocasiones la problematica de diferentes interpretaciones que es
necesario aclarar;

* las costumbres y protocolos del

auditados; y finalmente,
es en esta etapa en donde se toma la decisidn final de decidir el veredicto con respecto

lugar pueden ser de gran relevancia para algunos

al sisterna evaluado.

Maés adelante se observa el alcance de este capituto.

Reunién de Apertura

Al comenzar la auditoria en sitio, el coordinador del equipo debe realizar una reunién
de apertura con los representantes administrativos de la compafia auditada. Como ayuda
para esta reunion, se puede utilizar una gufa (ver siguiente haja).

Ei alcance de una auditoria resulta primordial ya que es a través de este que un
equipo de auditores puede definir el rango y amplitud de su evaluacién en sitio. Ademas,
cuando una organizacién obtiene un documento oficial que avala la evaluacién satisfactoria
de su Sistema de Calidad, este incluird el alcance de tal forma que se haga un uso correcto
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del documento ¥ no se generen falsas expectativas con respecto a la cobertura del
Sistema de Calidad.

En caso de gue la compafia auditada haya efectuado los cambios necesarios a la
documentaciéon desde que se completd el estudio de gabinete, aquellos seran discutidos y
ya debieron haber sido anotados en las listas de verificacidon. Si se detecta en este
momento, que los cambios en la documentacidn fueron muy significativos y que modifican
drasticamente al sistema y que se considere que se requiere de un tiempo de preparacién
adicional., se podra suspender Ia auditoria.

Mias adelante se explican
suspensién.

los casos de

Guia para el desarrollo de 1a Reunidn de Apertura

1. Introducir a 1a Organizacidn Certificadora Acreditada y al Equipo de Auditores.

2. Elaborar el Registro de Asistencia.

3. Confirmar el Alcance del Registro (consultar la solicitud de! cliente).

4. Detallar el proceso de preparacion y los hallazgos del estudio de gabinete.

S, Explicar el enfoque del grupo auditor en cuanto a la metodologia de biusqueda de
cumplimiento y la mecanica de la auditoria en sitio, haciendo hincapié en la necesidad
de apertura.

6. Mencionar que la auditoria es un proceso de muestreo y que pueden existir problemas
qQue no fueron detectados durante la preparacion o durante la auditoria en sitio.

7. Informar el método para la comunicacion de los hallazgos durante el transcurso de ia
auditoria.

8. Explicar e} tiempo de preparacidn de los Auditores y et significado de las Solicitudes
de Acciones Correctivas tanto Mayores como Menores y 1as Observaciones Generales
que resulten.

Q. Revisar el itinerario.

10. WNotiticar con respecto a los acuerdos de secreto y confidencialidad.

11. Preguntar acerca de las precauciones de seguridad e higiene necesarias.

12. Confirmar que se cuenta con un lugar privado de trabajo.

13. Solicitar preguntas sobre la auditoria y las actividades de registro.

14.

tnvitar a los presentes a ia reunidon de cierre.
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Esquema de operacién del sistemna

ACTIVIDAD TIEMPO

scucnuo DE COTIZACION
TIONARIO

ENVIO PROPUESTA

ACEPTACION DEL CLIENTE

ENVIO FORMATO [+ sEmana
ENVIO MANUALES ¥ PROCECIMIENTOS PREAUCITORIA OPCIONAL
T

MITES DE PREREGISTRO

ASIGNACION DE FECIHA DE
AUDITORIA DE CERTIFICACION
r3
I SELECCION znuwo AUDITOR 1

REPROGRAMACION DE FECHA
TS PANTE AUBITORA OF CERTRICACIEN e A o Ao
ESTUDIQ DE GABINETE

ACCION CORRECTIVA

[ ELADGRAGION BE IMNLRARIG AGGITGIA p——] _ACCION CORREETIVA ] [ s 5 SemAnA)

B
s PARTE AUDITORIA DE CERTIFICACION
AUDITORIA EN SITIO

6a. & 6a. SEMANA

[ENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES |

MENOR

(NO
CONFORMIDAD? SOUICITUD ACCION CORRECTIVA |

[SoUCHUB ACCION CoRRECTVA |

NINGUNA

SEGUIMIENTO EN 2 MESES)

RECOMENDACION CERTIFICACION iCUMPLE?

:unsmu GEL CERTIFIEADD 14/16va. SEMANA
IDEZ 3 ARO!
1
T SEGUIMIENTO 1

COMPLETA DE AUDITORIA CADA & MESES l

Evaluacién en Sitio del Sistema y Veredicto
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A) confirmar el alcance de la auditoria durante la reunion de apertura este puede ser
modificado a peticidn de los representantes administrativos de la compania auditada.
Considerando que &l Coordinador del equipo emtiende las implicaciones del cambio del
alcance y que no se requiera de un tiempo de preparacion adicional, el alcance revisado
sera registrado por e! coordinador del equipo y la auditoria continuara con base en este
Gltimo. Si se encuentra que el cambio en el alcance es significativo y que se requiera de un

tiempo de preparacién adicional, también se podra suspender la auditorfa. Mas adelante se
aexplican los casos de suspension.

Auditoria

Antes de comenzar con la fase de la auditoria, resulta conveniente que los

miembros del equipo se familiaricen con el tamafio y la distribucién de las instalaciones. La
mayoria de las ocasiones, se lleva a cabo un recorrido. Pero cuando el lugar es muy grande
o muy complejo, coma lo fue en el caso de las compafias mineras, en donde un recorrido
seguramente ocuparla una parte significativa de los dias-hombre dedicados a la evaluacién,
se opta por emplear planos o fotografias aéreas en lugar del recarrido.

Una de las caracteristicas de la industria minera es la de ofrecer una platica de
seguridad al personal visitante y en ocasiones esto no esta considerado en un itinerario, de

ahi la conveniencia de que este cuente con ciertas holguras que permitan al equipo auditor
continuar su labor sin demeérito de sus objetivos.

De igual forma, el acceso a las minas, por ejemplo, las subterrdneas de carbon,
requiere de! equipo de seguridad adecuado asi como de la indumentaria propia pera

ingresar a este tipo de lugares. Este hecho también obliga a tomar en cuenta et tiempo que
se dedica a ello.

La fase de ia auditoria en sitio comienza siguiendo el itinerario acordado, debiendo
ser acompanado cada auditor por un representante de 1a compania auditada. Los auditores
consultaran que el personal de la auditada tenga implantados los procedimientos que se
auditan para asegurarse del nivel de familiarizacién, comprensién vy coherencia con o
establecido. La evidencia objetiva (en forma de materiales, articulos, equipo.

practicas
observadas, informaciéon documentada,

archivos documentados, software, condiciones
ambientales y declaraciones de hechos, cuando resulte conveniente). serd examinada y
analizada por los Auditores para verificar que Ios recursos se encuentren disponibles y
adecuados, que las condiciones ambientales sean las pertinentes y que las practicas de
trabajo estén de acuerdo con el sistema de calidad documentado de l2 companiia auditada,
del modelo de la serie 1SO 9000 correspondiente (o su equivalente) y de otros requisitos
pertinentes (por ejempla: contractuales u Otros requisitos externos). Los Auditores
evaluaran también el grado de conocimiento y las calificaciones de las personas y las

practicas de trabajo para asegurar que estén de acuerdo con las practicas industriales
correspondientes.

Los cumplimientos © No cumplimientos son registrados en la Lista de Verificacion
junto con las notas necesarias sustentando las observaciones realizadas. Cualquier
observacién del sistema deberd ser notificada al representante acompanante en el
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momento en que saa detectada para evitar malentendidos en una etapa posterior, en caso
de levantarse una SAC.

Durante el trabajo cada miembro del equipo tiene como una de sus reponsabilidades
el mantener informado al coordinador de todos aquelios hallazgos significativos asi como
del progreso con respecto al itinerario.

En caso de haber razones suficientes, la auditoria puede ser suspendida en cualquier
etapa por el coordinador del equipo con el consenso del equipo de auditores Mas adelante
se detalla la metodologia que se sigue para estos casos, sin embargo, esto no fue
necesarico en |os casos que Nos ocupan.
Revision de los Auditores

Al completar la fase de auditoria, el equipo auditor se reune para revisar las notas y
observaciones y comparar tos hallazgos. En este punto se utliza una lista de verificaciéon
de la documentacién para asegurarse de que todas las clausulas de la normatividad hayan
sido evaluadas. En caso de detectarse la necesidad de que se efectden verificaciones
adicionales, estas deben llevarse a cabo antes de dar por terminada la evaluacién en sitio.

Todas las observaciones realizadas al sistema administrativo de la compafia
auditada, deben ser consideradas por el equipo. Las observaciones anotadas durante la
auditoria, serdn categorizadas como SAC Mayores, SAC Menores o dejadas como
observaciones generales. Las observaciones efectuadas durante la auditoria, contra las
cuales la compafia auditada haya demostrado acciones correctivas completas vy
satisfactorias al equipo auditor antes de! término de la auditoria, podran a juicio del Auditor
Lider, ser reportadas como observaciones generales. (ver mas adelante la Guia para el
levantamiento y categorizacion de las SAC).

Reunién de Cierre

Al completar la auditoria en sitio, el coordinador del equipo dirige una reunion de
cierre con los representantes administrativos de la compafiia auditada. Como ayuda para

esta reunidn, se utiliza una guia para la reunidn de cierre por el coordinador del equipo {ver
hoja siguiente).

También debe entregarse un cuestionario que permita at auditado indicar el grado de
satisfaccidn de los servicios de 1a certificadora, de tal forma que esta udltima tenga
elementos de juicio para determinar cémo esta actuando ante sus clientes.

Los manuales de la compahia auditada son devueltos en esta etapa, no siendo
necesario contar con una copia exclusivamente para la organizacion certificadora, aunque
en ocasiones algunos esquemas de acreditacidn solicitan la conservacidén del Manual de
Calidad en los archivos de la certificadora. Como ayuda para esta reunién, se puede utilizar
una gufa (ver siguiente hojal.
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Guia para el desarrollo de la Reunidn de Cierre

1.

10.

1.

12

13.

Informar al cliente de la decisién del equipo auditor.
Elaborar el Registro de Asistencia.
Reconfirmar y acordar el alcance del Registro solicitado.

Confirmar todos los detalles (particularmente el nombre/localizaciénde la Compaidiia)
en la Hoja de Datos del Trabajo con los representantes de la compafia auditada. El
Auditor Lider la firma.

Informar y explicar las Solicitudes de Acciones Correctivas Mayores y Menores.
Obtener la firma de! representante de 1a compaiia auditada en las SAC.

Informar y explicar las observaciones generales y cualquier otro comentario acerca
del sistema.

Explicar los procedimientos de informe, monitoreo, reqgistro y seguimiento. Dirigir la
atencidén de la compania auditada al documento de los Cdédigos de Practica de la
Organizacidén Certificadora Acreditada (debiendo tener aquella una copia
contraladal, particularmente 2 necesidad de informar a la certificadora de cambios
en el sistema o en el personal. Solicitar preguntas.

Enfatizar que la auditoria es un proceso de muestreo y que pueden existir problemas
que no fueron detectados durante la preparaciéon o bien en la auditoria en sitio.

Obtener la firma del representante de la compafia auditada en el Registro de
Auditoria Terminada que ya deberad de estar completo, como comprobacién de que
se llevd a cabo la auditoria.

Obtener la firma del representante de !a compafiia auditada en la bitacora personal
de cada auditor (dando con elio fé de su presencia en el trabajo).

Entregar la Hoja del Cuestionario de Retroalimentacién de la Auditaria al cliente y
explicarsela.

Obtener ias copins de las SAC generadas., dejando los originales con el
representante de |a compania auditada.
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tnforme de la Auditoria

Al término de la auditoria, el coordinador del equipo (o Auditor asignado). preparay
emite un /Informe de Auditoria, (ver ejemplo}. Este informe debe reflejar fielmente tocos los
detalles de la auditoria, particularmente {os de la reunién de cierre, debe contener
raferencias de cada sitio que se haya incluldo en el alcance y brinda ta suficiente
informacidn para referencias futuras si llegase a surgir una aclaracién o en dado casao, una
apelacién a la decisién. El informe de auditoria debe identificar ademas, de qué tipo de
auditoria se trata (inicial, extensién del alcance o auditoria de renovacién), asi como
cualquier correccién al alcance de la auditoria o informacion acordada con la compafiia

auditada.

El Informe de Auditoria debe ser revisado por si hubiera errores y la seccidn de
resumen se firma por el coordinador del equipo.

Suspensién de una Auditoria

Suspender una auditoria puede representar una gran frustacion para una empresa,
particularmente cuando esta no se ha preparado para dicha posibildad. Es por elio que un
equipo auditor que se encuentre en estas circunstancias deberd emplear las mejores y mas
amplias habilidades verbales y escritas de comunicacién en la negociacién con la compaila
auditada. Es necesario considerar que esta es la ocasién potencialmente mas sensible de
comunicacién que los auditores pueden encontrar con la compania auditada. En todo
momento deberd darsele el debido respeto a ambas organizaciones, la certificadora y la
compafifa auditada.

El informe debe también detallar plenamente ios hallazgos v discusiones asi como
reflejar fielmente el clima de la visita.

Suspensidn de la Auditoria {No Voluntaria)
Si en cualquier momento durante la auditoria en sitio:

= las acciones del personat de la compafia auditada. amenazan la
independencia, integridad o conducta profesional de algun auditor, o si

* se observa qQue e! alcance © la magnitud de la auditoria difiere
sustancialmente de la informacion original proporcionada paor la compafila
auditada, o si

» los requisitos documentados se observan que difieren sustancialmente de
los revisados durante el estudio de gabinete, (requiriendo una mayor
extensidn en el tiempo de preparacién)

entonces la auditorfa podrd ser suspendida por el Lider. sujeto al acuerdo de todos los

miembros det equipo. Estas son las unicas circunstancias bajo las cuales el equipo puede
suspender una visita de auditoria sin el acuerdo con la compania auditada.
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£n dichos casos se efectua una reunidn con los representantes de la compania
auditada para exponer {as razones de la suspensién de 1a auditorla. El informe subsecuente
de auditoria debe documentar fielmente todos los detalles de la auditoria y refiejar el clima
de la misma, incluyendo las discusiones con el personal de la compafiifa auditada. No
debera levantarse ningun formato de Solicitud de Accién Correctiva. Los hallazgos
realizados hasta el momento en el cual la auditaria fue suspendida deben detallarse
completamente dentro del texto del informe como declaraciones de no conformidad.

Suspensién de una Auditoria (Voluntaria)
Sl en algun momento durante la auditoria en sitio

= existe una gran cantidad de no conformidades atestiguadas por los
auditores, (por ejemplo diferencias mayores en la mayoria de las areas,
como para requerirse una repeticion de 1a auditoria de todo el sistema)

entonces, y sujeto al acuerdo de todos los miembros del equipo, a los representantes de la
compafia auditada se les puede ofrecer fa alternativa de suspender |la auditoria. Dicha
decision solamente podra efectuarse, cuando sea en el mejor interés para la compafla
auditada de realizarse asfi, por ejemplo resultdndole en ahorros de tiempo/costo y el tiempo
ilimitado permitido para corregir deficiencias.

Bajo estas circunstancias, se lleva a cabo una reunién con los representantes de la
compaiia auditada para explicarles la(s) razénies) detras del ofrecirmiento de suspender ia
auditoria. Se dard atencion particular a los beneticios de la compafiia auditada. Al respecto
la compania auditada tiene tres opciones disponibles a seguir:

a) Rechazar el ofrecimiento de suspender la auditoria.

En este caso,. |a sesidn de auditoria podrd entonces concluirse en forma normal y las
Solicitudes de Acciones Correctivas generadas, podrdn estar sujetas a las
restricciones de tiempo establecidas. (Esto podria incluir una accidén correctiva al
sistema requiriendo una repeticion de toda la auditoria). E! informe subsecuente
debera documentar las discusiones con el personal de la comparfila auditada
respecto de |la suspension.

b) Aceptar el ofrecimiento de suspender la auditoria Yy ewitar utilizar cualquier
tiempo rastante.

En este caso, los representantes de la compafia auditada serdn avisados de la
necesidad de repetir (por lo menos) la auditoria en sitio en su totalidad. Después de
presentar un resumen de los hallazgos, el equipo auditor abandona las instalaciones.

El informe subsecuente deberad documentar fielmente todos los detalles de la
auditoria y retlejar el clima de |la misma, asi como las discusiones de la suspension
con el persona!l de la compafiia auditada. No se deberé&n levantar Solicitudes de
Acciones Correctivas. Todos los hailazgos hasta el momento donde se suspendid la
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auditoria deberan estar completamente detallados dentro del texto del informe como
declaraciones de no conformidad. En estos casos se utiliza por lo general una
declaracién genérica adicional de no conformidad contra el criterio 4.2 de la norma
ISO (Fallas de documentacién y/o de la implantacidon del sistema con refencias
cruzadas a los hallazgos detallados).

c) Aceptar el ofrecimiento de suspender la auditoria, pero solicitar que los
auditores empleen el tiempo restante asignado para concluir Ja suditoria e informar
todos los hallazgos en detalie.

£n este caso, los representantes de la compaiiia auditada seran avisados de la
necesidad de repetir (por lo menos) la auditoria en sitic en su totalidad.
Posteriormente a la reuniédn el equipo de auditores continda con ta auditoria.

E! informe subsecuente debera documentar fielmente todos los detalles de
auditorfa y reflejar el clima de la misma, asf como las discusiones de la suspensidn
con el personal de la compania auditada. No se levantan Solicitudes de Acciones
Correctivas. Todos los hallazgos de la auditoria deberan ser completamente
detallados dentro del texto del informe como un argumenta de no conformidad.
También se incluye una declaracién genérica adicional de no conformidad contra el
criterio 4.2 de la norma ISO referente a las fallas en la documentacién y/o en la
implantacion de! sistema con referencias cruzadas a los hallazgos detallados.

Guia para el levantamiento y categorizacion de las Solicitudes de Acciones Correctivas

A jo largo de una auditoria de certificacién no obstante que el equipo auditor
desarrolla sus actividades bajo el esquema de busqueda de cumplimiento, eflo no los
exime de encontrar situaciones gue no necesariamente denotan tal cumplimiento; de
ahf que sea necesario contar con algin mecanismo declaratorio que permita a la
empresa auditada conocer sus incumplimientos.

Las metodologias desarroliadas en diversos tipos de evaluaciones como por
ejemplo aquellas realizadas a los proveedares de grandes industrias, normalmente se
basan en calificaciones y categorizaciones, es decir. que un proveedor puede obtener
una calificacién, por decir, de ocho sobre diez y ser considerado como un proveedor
confiable; otro caso padria ser el de aque! cuya calificacién sea de seis sobre diez y se
le categorice comao proveedor condicionado.

Las metodologias de evaluacidn desarrolladas a nivel mundial para la calificacién
de un sistema de aseguramiento de calidad basado en la serie 1SO 9000 son muy

sencillas: 0 se tiene un sistema o no se tiene.

Es por lo anterior que los incumplimientos son denominados haflazgos vy tienen
que ser clasificados de acuerdo con su nivel de gravedad.
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ESTA TESIS N8 DEBE
SALUR BE LA BIBLIBTECA

Los hallazgos una vez clasificados vy comunicados a la compafiia auditada, son
nombrados soficitud de accidn correctiva (SAC) (mayor o menor segun sea el caso).
Esto es asi como consecuencia del espiritu preventivo que gira alrededor de todo lo
relacionado con la serie 1ISO 8000, ¢l cual dispone que en vez de indicar el hallazgo
llano vy directo al auditado, este se le notifica solicitandole que emprenda una accién
correctiva para su remedio, de tal forma que claramente pueda interpretarse lo anterior
como una aportaciénde la evaluacion para ia mejora continua.’

Solicitudes de Acciones Correctivas

Al llevar a cabo un organismo de certificacidn su proceso de evaluacidn,
prevalece siempre un aspecto de caracter preventivo. Se considera que una empresa
solicita su evaluaciédn como unad consecuencia de gue yva existe un sistema de calidad.
Es por ello que el enfoque del organismo de evaluacién es el de la busqueda de
cumplimiento y no de incumplimiento. De acuerdo con lo anterior, los procedimientos
establecidos en un organismo de certificacién indican que la generacién de una
Solicitud de Acciones Correctivas se presenta cuando una falla observada indica que el
Sistema de Aseguramiento de Calidad del Ciiente no es {o no ha sido} efectivo en el
total cumplimiento de las medidas establecidas para cumplir con uno {o mas) elementos
del modelo escogido de la serie I1ISO 2000. Las solicitudes de acciones correctivas,
cominmente denominadas SAC en la jerga de los auditores, se clasifican consulitando

con los otros miembros del equipo auditor, en MAYORES o MENORES segun los
siguientes criterios :

Solicitud de Accién Correctiva Menor: se presenta cuando se ha identificado una
o varias fallas aistadas en un procedimiento que se considere que forma parte del
Sistema de Calidad del auditado o bien cuando otros hallazgos han sido identificados y
no caen dentro de las caracteristicas de una mayor que se describira a continuacion.

También se emite cuando la auditada estd haciendo mal uso de las marcas de
registro ¢ acreditacién. Asi como cuando esta llevando a cabo presentaciones de su
empresa fuera de contexto en relacidén con su certificacién.

La solicitud de una accidn correctiva menor durante una auditoria no impide a la
auditada ser recomendada. La solicitud puede ser levontada en una auditoria de
certificacién o en una auditoria de seguimiento, la efectividad de la accién correctiva
tomada por la auditada sera evaluada en fa siguiente visita de seguimiento programada;
en caso de que la respuesta no sea adecuada, dentro del tiempo previsto, resultara en
el levantamiento de una solicitud de accidn correctiva mayor.

7 El Sr. Nick Babich. presidente de Hitchiner Mig., una compafia del ramo metalargico, suele decir que
los problamas no deben ser considerados como tales sino como oportunidades para hacer las cosas
mejor.
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Solicitud de Accién Correctiva Mayor: este tipo de documento es emitido cuando
se presenta una falta o un rompimiento total de la metodologia que es requerida como
parte det Sistermna de Calidad de! auditado. También se levantars en caso potencial de
riesgo hacia la calidad del producto y/o servicio especificado que se proveerd al cliente
de la auditada. Asimismo, se levantara cuando la auditada ha fallado en la implantacién
efectiva de una accién correctiva menor resultado de una SAC menor.

Una (o varias) SACs mayores levantadas en el transcurso de la auditoria, impiden

que la auditada sea recomendada para su registro hasta el momento mismo que ejecute
las acciones correctivas que, a satisfaccidn de un organismo de certificacidn, cierren la
o las solicitudes.
NOTA: La acumulacién significativa de no conformidades y sucesos rmenores
contra un requisito especifico. una clausula del! modelo de Serie 1ISO 9000, un
departamento o procedimiento, se podrd interpretar por el grupo de auditores como una
carencia de control de la gerencia (fallas en la documentacién/implantaciéonefectiva de
los requisitos de calidad) dando como resultado una rupfura en el elemento de la Norma
con et consecuente levantamiento de una SAC Mayor.

Observaciones realizadas a lo largo de las visitas: en el caso de aquellas
observaciones realizadas a lo largo de la visita y en las cuales el auditado demuestra
una accién correctiva completa y efectiva a satisfaccidén del equipo de auditores, antes
del cierre de ta auditorfa, no seran manejadas como SACs y pueden ser registradas

como observaciones gencrales.

Deficiencias mé&s comunes

A continuacién se presenta una relacion de ejemplos de las doficiencias mds
comunes a las que se enfrenta un organismo de certificacidén. La relacién puede
utilizarse como una gufa pero de ninguna manera deberd considerarse como una lista

exhaustiva.
Falta de una planeacién de calidad. (Menor si existen otros mecanismos para lograr
lo anterior , Mayor si se adolece de este requisito especificado en el criterio 4.2)

Realizacién de inspecciones y pruebas sin instrucciones escritas o con informacién
inadecuada. (Menor si es puntual, Mayor si es generalizada);

Falta de seguimiento de las instrucciones y procedimientos existentes. (Menor si es
puntual, Mayor si es generalizada);

Presencia de cambios no autorizados en toda clase de planos y documentos
controlados. (Menor si es puntual, Mayor si es generalizado);
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Falta de instrucciones y/o procedimientos de reparaciones, retrabajos, etc. (Menor si
es puntual, Mayor si es generalizada);

Falta de apoyo de los directives asi como una buena administracién del sistema de
acciones correctivas y preventivas. (Generalmente se considera como Mayor en
contrade los criterios 4.1, 4.2 6 4.14 de la norma);

* Inadecuados cierres de acciones correctivas tanto internas como hacia los
proveedores. {Menor si es puntual, AMayor si es generalizada):

Manejo inadecuado en el contro!l de documentos sobre todo en lo que se refiere a
modificaciones y remocién de documentos obsoletos. (Afenor si es puntual, Mayor si

es generalizada).

Inadecuado sistema de control de calibracidn para los instrumentos de medicidon vy
pruebas {fechas vencidas, falta de identificacién de los equipos, falta de trazabilidad,
entre otros).

* Ausencia de control de productos en almacenes en cuanto a identificacison,

proteccién, etc. (Menor si es puntual, Mayor si es generalizada);
« Falta de seguimiento de los planes o instrucciones de inspeccion establecidos.
{Menor si es puntual, Mayor si es generalizada):

Ausencia de un sistema efectivo de evaluacién de subcontratistas y todo lo referente
a la clausula 4.6 de la norma. (Menor si es puntual, Mayor si es generalizada)

Situaciones que se pueden presentar

En una auditoria: Una SAC Mayor {o mas) al término de una evaluacion, excluye
a la compania ouditada de ser Recomendado para Registro hasta el momento en que se
cierre a satisfaccién de! organismo de certificacidn dicha SAC. La compafia auditada
normalmente tiene alrededor de un mes para responder por escrito a dichas solicitudes.
El organismo de certificacién evaltia y verifica que se tomen las acciones dentro del
perfodo establecido siguiente a la fecha de emisidn. La falla en responder
adecuadamente, dentro del limite de tiempo preestablecido, puede resultar en la
necesidad de repetir el trabajo en forma completa de todos los aspectos de las

operaciones de la compafiia auditada.

En un seguimiento y/o auditoria de renovacion (a los 3 afios): En caso de gque
una SAC Mayor se genere durante un seguimiento o una auditoria de renovacién, esta
es considerada muy sertamente, dado gue existe la opcién potencial de que la
compafifa auditada pierda su registro. Cuando se presenta esta situacién, se acuerda
una fecha de seguimiento con la compania auditada para proceder al cierre de la
misma. Esta dispondra de un periodo para responder por cscrito a tales SAC: el
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organismo de certificacidon evalua y verifica ta accién tomada dentro del tiempo

establecido La carencia de una respuesta adecuada da por resultado una Notificacién
de Suspensidn, Retiro o Cancelacién de la certificacion.

No Conformidades y SAC’s presentadas por la compaiia auditada antes de la
terminacién de una auditoria.

Cuando una compafiia en proceso de evaluacidn presenta en el transcurso de la
misma, acciones correctivas completas y efectivas a los no conformidades que han
sido encontradas y comunicadas, no se manegjardan como SAC’s y pueden ser
notificadas como observaciones. En algunas ocasiones, las acciones correctivas
llevadas a cabo por la compania auditada antes de la terminacién de una auditoria,
podran resultar en el levantamiento de una SAC Menor, considerando que sin tal accién
se podria haber levantado una SAC Mavyor.

Al elaborar una SAC es muy recomendable que el Representante de la compaiila
evaluada firme el documento para indicar su aceptacién y entendimiento de los detalles
de la no confarmidad.

no se presentaron casos de
Se tuvieron en cambio
nes pora el

En el caso de las companias que Nos ocupan,
solicitudes de accidén correctiva clasificadas como mayores.
varias solicitudes de accidn correctiva menores por lo cual las recomenda
registro de las compaiias mineras procedieron satisfactoriamente.

Acciones de Seguimiento para SAC Mayores

Cuando a una organizacion se le solicita una accidn correctiva de tipo mayor, en
la mayoria de los casaos se requerird una visita de seguimiento no programada y en un
corto plazo, sin embargo, si la evidencia objetiva por escrito es satisfactoria, esta no

sera necesaria.

Las acciones tomadas por la compania auditada seran verificadas vy evaluadas de
la misma manera, es decir, recolectando evidencia objetiva que permita establecer que

las No Conformidades han sido efectivamente resucltas. Sobre todo se busca que la
satisfactoriamente corregida ya que de no

raiz de la no conformidad haya sido
la recurrencia de la no conformidad, el

satisfacer los requisitos de prevencidon en
Auditor no podra proceder al cierre de la misma.

Acciones de seguimiento para SAC Menores

Las compafiias auditadas por lo general son invitadas a qQue muestren evidencia
escrita de la accion tomada en respuesta a las SAC Menores antes del proximao
seguimiento programado, sin embargo esto no es esencial. Cuando se reciben las SAC
Menores antes de la préxima visita de seguimiento programada, el Auditor evaiua las
acciones escritas y en caso de no considerarlas satisfactorias, ia compania auditada
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puede ser informada con anticipacidn. Por lo que esta medida en realidad es de tipo
preventivo.

Durante la siguiente visita programada de seguimiento, las acciones tomadas por
la compaifa auditada son verificadas y evaluadas, a través de la revisién de evidencia

objetiva, para corroborar su conformidad o no con el sistema pertinente de calidad de la
compafila auditada y con los requisitos apropiados del modelo de Ia serie 1ISO 9000.

Si ta evaluacidn tomada por la companla auditada demuestra que ta raiz de ia no
conformidad ha sido corregida satisfactoriamente, la solicitud es cerrada por e! Auditor.

Si la evaluacion de la accidn tomada por la compania auditada no demuestra que
se ha tomado una accién completa para prevenir la recurrencia de la no conformidad, el
Auditor escribird sus comentarios al respecto. en cuyo caso, se incluird una declaracién
clara de que la respuesta no ha sido satisfactoria, efectuando una referencia cruzada a
una nueva SAC Mayor, la cual debera ser generada.

Informes de las Evaluaciones en sitio

Al concluir las diferentes visitas los equipos de auditores prepararon la
documentacidn asociada a dichas visitas en los cuales se detallan los hatlazgos
encontrados (SACs). Al finalizar este capitulo se anexan los siguientes documentos:
® Ejemplo de una parte de una de las listas de verificaciéon preparadas para estas
evaluaciones.

Ejermnpio de uno de los informes generados al final de la evaluacién.
Ejemplo de algunas de las solicitudes de acciones correctivas generadas.
Ejemplo del formato de retroalimentacidnde evaluacién de los servicios prestados.

A continuacién, se presentan los aspectos positivos detectados en la evaluacién
en sitio que permitieron la toma de decisiones por parte de los equipos auditores con
respecto a proceder con la recomendacion para la certificacidn de las compafias

mineras.

Aspectos Positivos

Una vez que se destinaron los dias-hombre correspondientes para las
evaluaciones en sitio de las compafiias mineras con el objeto de auditar el cumplimiento
de su sistema de calidad con respecto a la norma SO 9002:1994, conviene recordar
que por procedimiento, los organismos de certificacién sélo informan oficialmente los
datos concernientes a Jos bhallazgos y sus solicitudes de accién correctiva
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correspondiente. Sin embargo, se detectaron también una gran cantidad de aspectos
positivos, mMismMos que se mencionan a continuacion:

El interés., compromiso y voluntad de los altos directivos en lo que a sus
responsabilidades directivas se refiere se encuentra patente en todo el Sistema de
Calidad evaluado. Esto es. su Politica y Objetivos de Calidad han sido claramente
definidos y difundidos; han emitido su Misidn y Visidn: su organizacién ha sido bien
estructurada en lo que se refiere a “roles”™, responsabilidades y autoridades; han
asignado suficientes recursos tanto humanos como materiales; se ha conformado el
Cormité Directivo de Calidad, que tieme como wuna de sus principales
responsabilidades la revisidon del sistema; han designado al representante de la
direccién con Jas responsabilidades que se describen en ta norma y las revisiones
directivas Hevadas a cabo rmuestran gue los indicadores cstablecidos para la
medicién del desempefio del Sistema de Calidad son satisfactorios, entre estos se
encuentran las entregas de producto en miles de toneladas/mes, asi como el
porcentaje de cumplimiento, la medicién de las variaobles de calidad del producto
como por ejemplo 9% de ceniza, humedad y azufre por citar alguno de los ejemplos
evaluados; la medicidn de la satisfaccidn del cliente; la elaboracién de planes de
acciones correctivas con enfoque preventivo, la generacion de proyectos de mejora,
y un efectivo programa de auditorias internas,

Ef establecimiento, documentacion e implantacién de! sisterma de calidad es mas que
satisfactorio, esto implica la existencia de una estructura documental con un manual
de calidad. procedimientos, instrucciones de trabajo y documentacidn asociada al
sistema con una cobertura total de los requisitos de la norma. Nuevamente cabe
mencionar que resultd sorprendente la documentacién e implantacién de los
documentos por parte del personal en {as minas, tanto subterrdneas como a cielo
abierto, dadas las dificiles condiciones que se presentan en este tipo de operaciones.
ta documentacién de convenios intermos cliente-proveedor v de procedimientos de
enlace satisface plenamente un enfoque hacia la calidad total.

Un entendimiento claro de !as necesidades del cliente y una relacién estrecha que
permite cumplir las expectativas y requisitos mutuarmente establecidos. Los
indicadores de medicién establecidos permiten observar una tendencia favorable con
estandares cada vez mas altos en el cumplimiento.

El sistema de evaluacidn y desarrollo de proveedores es muy completo y bien
diseflado. Involucra varias fuentes y elementos de medicidn tales como: inspeccién
de recibo, comportamientc en sitio y evaiuaciones al sistema de calidad del
proveedor entre otros para otorgar puntuaciones de conformidad. Como su nombre
lo indica, una visién que supera las expectativas de la norma, consiste en el
desarrollo de proveedores que ya esta provocando una derrama de los conceptos de
calidad hacia otras empresas, coadyuvando con ello al incremento de los estandares
de calidad de nuestro pals.
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Los procesos y su control satisfacen ampliamente los requisitos de ta norma, asf
como las practicas de inspeccién y pruebas tanto en recibo, durante el proceso,
como al final del ciclo productivo son sdélidas y bien documentadas. Si bien es cierto
que en un principio se pretendié que en algunos casos el Sistema de Calidad
comenzara en la fase de barrenacién, hoy en dia todos los sistemas evaluados
involucran todos aquellos aspectos de Geologia, Exploracién, Planeacidn e ingenieria,
sin los cuales resutta dificil imaginar una operacidn minera.

Todos los equipos de medicion que intervienen en las operaciones gque afectan
directamente a la calidad e inclusive otros que la afectan indirectamente, han sido
calibrados apropiadamente sin dejar lugar a dudas de su confiabilidad y trazabilidad
contra patrones nacionales o internacionales reconocidos.

Las necesidades de entrenamiento del personal en aquellas actividades que afectan
diractamente a la calidad han sido ejecutadas a profundidad tanto en los niveles
basicos como en aspectos mas especificos propios de las actividades minero-
metaldrgicas.

Por daltimo, los beneficios de la gestion del Sistermna de Calidad son patentes y
pueden mencionarse entre otros los siguientes: una excelente actitud del personal,
una integracion y trabajo en equipo notables, un crecimiento y desarroilo de las
arganizaciones evaluadas, una mejora sustancial en las relaciones cliente-proveedor,
un mejor contro! de los insurmos, un mayor control de los procesos y menor
wvariabilidad del producto qQue se traduce en una reduccion de costos. El concepto de
prevencidn en vez de correcidn tiene ahora mas arraigo vy el incremento en los
estandares de calidad de las personas genera ciudadanos con mavyores deseos y
demandas por la calidad en general. La parte administrativa de la morma ISO 9002
tiene un avance satisfactorio tanto en su documentacién como en su implantacién.
Aspectos tales como el control de los documentos y datos, el control de los
registros de calidad vy las auditorias internas de calidad, por citar algunos ejemplos
requieren de ajustes todavia, pero de cardcter fino.

e Jos dt generados en /a evaluacidn en sitio:
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Ejernplo de una parte de uns de las listas de verificacién preparadas para estas

evaluaciones:
DOCUMENT AUA/B-MEX JOB NO:
ISSUE: 03
Visit No: ONE Shest No: 86 _of 14
e, Aequi ity Comptiance Comments! Remarks
No. tAnswer Yos/Na/
ot Appiicable)
4.7 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
PSC-171] PSC-172y PSC-173.
Varificar plan anual para auditor(ss internas a todas tns 4reas
¥ 3U Cumelimiento.
A v at plan por de
acciones cortectivas.
Registros de cjecucion de auditorfas.
Varificar o de los auditores del drra auditad
Matodologia para Ia calificacion de auditores.
del sistema de sseg. do
calidad por mad:e de auditorias lracuencia adecunda) en
reportas hacis la gersncis
Veriticar odecusdo cierre  a  1as  accionas  cofrectvas
propunastas por medio da auditorias de seguirmiento.
Resurnen de hallazgos més importantes.
Motodologia y evidencias de suditorlas a proveedores
a.18 CAPACITACION
PSC-181| Metodologia para s deteccon da  nacesidades  de

capacitaciény adiestramiento,

Verit de  prow aa [ V)
cumplimiento.

Recursos adecuados para  ejEcucion  de  cursos  de
capacitacisn internos.

Vernficar contol de cursos externos y  su  dehbido
cumplimiento.

Veriticor registros de olificacién da auditores v de ouo
pecsonat calificado




Ejemplo de una parte de uno de los informes
generados al final de Ia evaluacién:

DOCUMENT AR6-MEX ( Job No. 999)
ISSUE: 1

Visit No : uno
Page No: 1 of 5

NFORME DE AUDITORIA

Cia. Minera S.A. de C.V.
Dom. Conocido

Tipo de Auditoria: Inicial Persona Contactada: Sr. A.A. Aaanaea
Fecha de la Auditoria: Fecha, Afic

Estandar de Auditoria: ISO 9002: 1994

Lider del Equipo: Fecha Anterior: No Aplica

Auditor Lider Registrado:

PANORAMA GENERAL DE LA AUDITORIA

Cia. Minaera S.A. de C.V. presenté una copia de su Manual de Calidad y Procedimientos
de segundo nivel a la certiticadora antes de la visita en sitio. Durante este estudio de
escritorio se observaron varias areas de menor iMmportancia que requieran atencién, las
cuales fueron repartadas al representante del sistema. Se discutieron estas éreas a detalle v
se resolvieron antes de la visita en sitio.

Al término del estudio de escritorio se condujo una auditoria de ochoe dias-hombre en las
instalaciones de 1a Compaiila arriba mencionada. El itinerario presentado originatmente a la
gerencia fué ligeramente modificado durante ef transcurso de la auditoria para poder cubrir
las instalaciones fisicas de la empresa y las diferentes actividades ciaves localizadas en la
organizacién. E} Lider del Equipo asigns responsabilidades a {os miembros del equipo para
poder cubrir con la Lista do Verificacidn de Auditorfa AU4-MEX y hacer un mejor uso del
tiempo disponible. Después de una reunién de apertura formal, el Sistema de Calidad de ta
Compaffa comenzd a ser auditado conforme a los procedimientos documentados y de
acuerdo a los requisitos de ISO 5002,

Durante el resto de 1a auditoria, la comprensién e implantacion de los principios y practicas

de Calidad fué demostrada por medio del examen de la evidencia objetiva y entrevistas con
el personal.
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Se levantaron un total de cinco solicitudes de accién correctiva rmenores durante el proceso
de auditoria. No hubo solicitudes de accidén correctiva mayores. Gracias a la correcidn
inmediata por parte del equipo gerencial de COMPANIA, otras no confarmidades ohservadas
fueron corregidas y presentadas a satisfaccion del equipo auditor antes de |la Reunidén de
Cierre.

CONCLUSION DE LA AUDITORLA

Durante la reunidn de cierre, todos los hallazgos fueron discutidos para asegurar que se
entendieran completamente por los representantes de la Compafija. Como todas las SAC's
levantadas fueron categorizadas como Menores, se e informé a Cia. Minera S.A. de C.V.
que la certificacion de !a compadia del sistema de calidad auditado serla recomendada.

Firmado: Firmadao:
Lider de! Equipo Auditor Lider Registrado
Fecha: Fecha:
Firmado:
Director
Fecha:
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1. BEUNION DE APERTURA,

En la reunién de apertura tlevada a cabo en la sala de conferencias, estuvieron presentes los
representantes Directivos ¥y Gerentes de la empresa como sigua:

Sr. Aaaana A. Aaaaaaa Director

Sr. Bhbbbb B. Bbbbbbb Asistente

Sr. Ceccce C. Cecceee Persona de Calidad
Sr. Dddddd D. Ddddddd Otra Persona

etc.

El propdsito, alcance y la metodologia de conduccién de la auditor(a fueron explicados por el
ilder del equipa. La lista de veritficacién para la reunién de apertura contenida en el Manual de
Auditoria de la certificadora fué utilizada como base para esta reunién. Todos los presentes
fueron invitados a estar presentes durante !a reunién de cierre junto con cualquier otro

personal relevante.

Durante la reunion de apertura, se confirmo el alcance como

“Produccién de concentrado y troze mediante la explotacién, trituracién
y concentracion de minerales de fierro”™

2. AUDITORIA

Se efectud una breve visita a las instalaciones para efectos de familiarizarse con el lugar. El
equipo auditor de la certificadorafue conducido por las instalaciones de la compafia por el
Sr. A. A.Aaaaaaay por varios miembros de la gerencia.

Las practicas de trabajo fueron auditadas para determinar su cumplimiento con los

procedimientos ascritos y con [os requisitos de ISO 9002 utilizando la Lista de Verificacion
AU4-MEX previamente preparada y el Cuestionario de Documentacién QL 13-MEX. Evidencia
objetiva en forma de materiales, documentos de trabajo y registros fue examinada para
determinar su cumplimiento y se le preguntd al personal acerca de sus conocimientos e
interpretacién de 1os principios de calidad y de los procedimientos correspondientes a sus

puestos.

Se levantaron un total de C/NCO Solicitudes de Accion Correctiva (SAC’s) durante esta
auditoria donde se observaron no conformidades. Cinco de estas deficiencias fueron
catalogadas como Menores debido a que cada una era de caracter aislado y no tenia un
efecto directo en la calidad de los productos proporcionados por la Compaifa. Ninguns
SAC(s) tfue{ron) catalogadals} como mayor(es}. Otras no conformidades observadas fueron
corregidas a satisfaccién de! Grupo Auditor antes de la reunién de Cierre previa demostracién
de una accién correctiva tomada durante el desarrolio de la auditorfa. Todas fas SAC’s
levantadas al término de la visita, estdn junto con la copia original de este reporte y se

resumen como sigue:
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licitudes de Accién rrectiva Mayor:
Ninguna

Solicitudes de_Accién Correctiva Menor:
{Ver siguiente efemplo)

Otras funciones auditadas se encontraron de acuerdo a los procedimientos documentados y
conforme a los requisitos de ISO 9002,

Durante la reunién privada de los auditores al final de la auditorfa, se¢ concluyé que se habian
cubierto tados los puntos pertinentes por el equipo auditor.

REU N DE CIERRE

En la reunién de cierre se hizo una presentacion de los hallazgos a los representantes de la
Compaffa. Se utilizé la lista de wverificacidn contenida en el Manual de Evaluacién y
Certificacion de Sistemas de Calidad de la certificadora. Cada solicitud de accién correctiva
fué discutida para asegurar que se comprendiera y las copias originales le fueron dejadas al
representante del sistema. Se le informo a las personas presentes en la reunién de ciefre que
Cia. Minera S.A. de C.V. serla recomendada para su registro como una compa#fia con un
Sistema de Calidad auditado. €n la reunidn de cierre se explicd ta metodologfa del reporte de
aprobacién y su distribucidn y la notificacidn de registro por la certificadora.

GUIMIENT

Cia. Minera S.A. de C.V. debe estar preparada para presentar una respuesta por escrito de
la accién correctiva a desarrollarse y dirigir las no conformidades identificadas dentro de tres
meses de la fecha establecida en la Solicitud de Accidn Correctiva (SAC), si es requerido de
hacerlo de esa manera por la certificadora. Cia. Minera S.A. de C.V. debe atender todas
las SAC’s antes de la primera visita de seguimiento, para que el auditor asignado verifique y
le dé seguimiento a la implantacion y efectividad de fas Acciones Correctivas llevadas a
cabo. Las copias originales de las SAC’s deben ser llenadas vy retenidas per Cia. Minera

S.A. de C.V. para este propdsito.

6. OBSERVACIONES GENERALES

ninguna

RECOMENDACIONES

Cia. Minera S.A. de C.V. tiene un Sistema de Calidad documentado. e! cual demuestra
algunas debilidades esporadicas que uno espera encontrar en un sisterma implantado por un
periodo de tiempo limitado. Sin embargo. se determind durante el transcurso de esta
auditoria que el efecto positiva del sistema en la calidad de! producto entregado sobrepasa
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cualquier discrepancia menor, [a cual puede ser eliminada a medida que el sisterma madure.
Es recomendable que la gerencia de Cia. Minera S.A. de C.V. ponga especial atencién a la
implantacién y control de estas areas.

Fin del Ejemplo de uno de los informes generados.

{Este informe se emite en idioma inglés y aquf se presenta una traduccién fiel}

i
i
i
i
i
i
i
i
|
It
i
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Ejemplo de una de Ias licit de je 1

CORRECTIVEACTION REQUEST {CAR) DOCUMENT CO7
@ IssUE: 10

COMPANY: Cla, Miners S.A. de C.V.

J0B NO: 909 VISITNO:  ONE carno Bor 5
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COMPANY REPRESENTATIVE L ET MORALES
PROCEDURE NO: P-ofPFuL - - {4 150 9091,9002/9003

OTHER:
1SSUE: 4 An:A:DEm»unc‘rlou—z@e
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DETAILS OF NON-CONFORMANCE:

i Puanm DIArRo DE ofERAcio~ P-OPFL - F-{4 XeC
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ESPECIEca HUE SE TRAT™ DE LA Cameana DE Praue-
A Cora CRODLVCHD DE. MINERLA CARBONTEZA | ASL MISMO  as0

SE  EnconT@O BViDEMciA DE UAA AAMEACGM [GIMETODO DE Cams
PAN AS DE Mwuom 3E Cilas DE DFERESTES | AOVEEDORES,
g'g\dmnwzmssr)ojfﬂ\{< ) MM SIG\E;A$SE;§DR
connccyc—non TAKEN TO PRLVENT RECURRENCE \

SIGNED:
COMPANY REPRESENTATIVE DATE
ACCEFTANCE OF CORRECTIVE AGCTION/COMMENTS,
SIGNED ASSESSOR: DATE:
i Nour(« NOTIFY CTLOSE OUT
@g;_smsm‘ Next surverianca
SURVEILLANGE/RENEWAL 3 Months wisnt
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def fe de 77 i6n de /e i6n de los servicios prestados:

FORMATO DE RETROALIMENTACION OE AUDITORLA

Companls Cemficadora

En esta certificadora la satiataccian d
Dhes Banar Ia inforrmacean de retzoalimentacidn sobra is sudtoris levads 8 Ceabo o sus insiaiaconus. (Favor bl

Rev. 08

mos mucha s

Cliente us ol #3pecta Mis IMPOrtaNte 48 NUESTFD NEGOCKs. ADraciark

Usiod se 10ma unos minutos
ar (a macats dai 1-5, indicando ot

cumphmiento con un cikeulo. b.e. § = Excelente. = Pésu
Nomire aw ta - Conracta R
Dirsccion: . Auditorns:
- Facha Auvdit.: e
i Las intartases snire su compania v fa ohcina da ta crrificadors 12345
2 La ProntTLg da respunats de nuastrs prooueats ? 12348
» La proniitud de los haliozgos dst estudio da B3cM1ono ¥ ot BAYVIO del Mnerane Hromursts 7 12345
a Grado de svirda de la ruwurusn) de aporture fosRasio o la oxpiicacidn 46 (4 metadoiopie te 12348
conduccion de ls
B} Conociments du su 1ipo de industra v Ua sus practicas de trabaja PO et Baues suditor 7 12345
6 Los #Ucitores AGTLATON CON Montn Mixsrla. b DrERACIos, ACCEMLnG ¥ GMIArosIas o ARCuCher 7 12345
n Intmacion adeciiada v opartuna Ga los hallazans durants ia audilors hacia los acompetantas 7 123458
o Clandsd an la axpicacian de ks hallazgos durants te 1eun.0n do crarre, { INckuiyendo ks 12345
reqUIBIas Ju (8 ROrma contra low cuales ke tovaitaron iss fws confiinxdadas | 7
£ Clarkiad en [a naplicACiOn de lob BrOCeRos dn fRGISITO. (IHGMTE v AMEMTITG duranTs in 123458
reurwon de cierre 7
10 Linesta de cormuricacion an guneral GUTRNte ba suHoNs, 10X =uditores raberaran 12345
satistactonaments umo un equ
m Profeamnalema do lus suditorns durants in audioris 7 1234
12) Qué Tan corcano sstuve el procase de sudiiorla conforma & sus axpeclatvas 7 123458
1 on con exta . ¢ Iarac usted = o compania St/ MO
34 sa lo reguntaa ?
Esto 1610 para N dobe aar UtILZaGo PasA teguEtrar i posuivos o Los

© quejas adicionales serdn bienvenidas. PorD por favor detalislos en ur,

hore por Beparada.

| Gracias por su rateoakment scin
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V1 Implantacién del Proceso. Tercera

parte: Analisis del Proceso de
Seguimiento al Sistema y
Propuesta para su Mejora
Continua

Una vez que una empresa ha dedicado meses a la preparacién de su sistema de
calidad de tal forma qQue cumpla con los estadndares de la serie 1ISO 9000, que se ha
entrenado a los empleados en el uso de los procedimientos, que se han llevado a cabo
auditorias internas de calidad y que se ha preparado en general para recibir la auditoria
de certificacién, el dia esperado llega y la auditorfa o evaluacién oficial es conducida.
Gracias al buen desempefio de todo el equipo que conforma el sistema de calidad la
certificacidn procede y se comienza a percibir una sensacién de €xito y descanso a la
vez.

Sin embargo, el trabajo no ha terminado. Cuando se ha establecido una correcta
planeacién estratégica las oportunidades de mejora para la organizacién debieran
continuar por siemnpre {(de ahi el concepto de la mejora continua). Por lo tanto, una vez
que la etapa de la certificacién ha concluido y que todos los miembros del equipo
consideran que el trabajo ha sido terminado, es necesario tomar en cuenta los
siguientes aspectos dentro de la empresa.

Actividades posteriores a la auditoria

Por lo general durante las evaluaciones, los organismos de certificacion solicitan
acciones correctivas y, cuando la recomendacién procede, estas son categorizadas
como menores. Tal y como se ha expuesto, un hallazgo menor es aquél que refleja un
problema no sistematico pero qQue requiere atencidn. Dichos hallazgos deben ser
corregidos antes de !a visita de seguimiento ya que de lo contrario podrian convertirse
en mayores. Es por lo anterior que se debe desarrollar un plan de acciones correctivas
que considere entre otros los siguientes aspectos:

Responsabilidades. Para cada hallazgo debera asignarse un responsable y es muy
recomendable que se le dé el tratamiento de un hallazgo interno de tal forma que una
vez dado de alta, su tratamiento seguird los pasos que el mismo sistema de calidad
establece.
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Establecer fechas limite. Cada departamento responsable de responder al hallazgo
deberé identificar una fecha limite para el desarrollo y la implantacion de la accidén
correctiva y mantener actuailizado su estado de avance.

Andlisis y discusion. Las acciones cofrectivas no deberan ser puntuales, es decir, que
s6lo se corrija lo estrictamente necesario sin ir al fondo dei asunto. Muchas veces las
acciones correctivas realmente tienen que ir mas alla, como cuando se trata de andlisis
de inversi6én, creacién de nuevos puestos, modificacién de disefios, etc. Es por lo
anterior que la discusidn de alternativas se hace necesaria con el involucramiento de
directivos, responsables y todos aquellos que tengan que ver con las mismas.

Procedimiento de Auditoria de Seguimiento

La persona responsable de llevar a cabo una visita de seguimiento en las
instalaciones de la compadia certificada es el Oficial de Seguirniento, Que consiste an
aquel auditor que desempefa este tipo de auditorias. Por lo general se trata de
Auditores o Auditores Lideres y el término es empleado Unicamente por cuestiones de

claridad, con el fin de distinguir entre un equipo de auditoria y un equipo de
seguimiento.

Las responsabilidades y acciones del Oficial de Seguimiento abarcan desde la
asignacién de la Visita de Seguimiento, hasta la entrega de la documentacién
correspondiente de dicha evaluacién.

El Oficial de Seguimiento analiza y evalla cualquier cambio al sistema de calidad
con los representantes de la organizacion auditada, seguido de una revisién privada de
la documentacién del sistema de calidad, para establecer una estrategia de
seguimiento. Los cambios sustanciales en el sistema de calidad que afecten el registro
deben ser considerados también. Por fo general, los siguientes elementos del sistema
de calidad del cliente son revisados en cada seguimiento:

Solicitudes de Aciones Correctivas de visitas previas {si las hay).
Revisién Gerencial.

Auditorfas internas.

Quejas de clientes.

Cualquier cambio que pueda afectar el Alcance detl Registro {si aplica).
Documentos de publicidad.

Otros elementos del sistema de calidad de! cliente pueden ser auditados a discrecién
del Oficial de Seguimiento y de acuerdo con las siguientes consideraciones:

Cambios al sistema documentado desde la visita previa,
Cambios en la estructura de! personal o gerencia,
Cambios a productos o procesos,

Elementos auditados durante visitas previas,
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Observaciones de visitas anteriores,

Acciones naturales que provengan de la revisién de documentacién o
actividades de auditoria,

Cada seguimiento debera cubrir entre un 20% y un 100% del sistema de
calidad del cliente.

Durante el trabajo, el Oficial de Seguimiento, acompafiado por el representante
del cliente, entrevista al personal responsable del funcionamiento de los elementos a
auditar, para verificar su conocimiento, evaludndose adicionalmente los procedimientos
del sistema de calidad. La evidencia abjetiva (en forma de materiales, objetos, equipo.
practicas observadas, informacién documentada,

archivos documentados, software,
condiciones ambientales y hechos verificados) es examinada y analizada por el Oficial

de Seguimiento, para demostrar que el sistema documentado de calidad cumple con el
modelo pertinente de la serie ISO 89000 vy cualquier estatuto, regulacién o requisito
contractual.

Cualquier desviacidn en el sistema debe ser anotada y comunicada al
acompanante del representante en el momento de la observacién, para evitar
alentendidos en etapas posteriores y en caso de que se

llegara a tevantar una
Solicitud de Accidn Correctiva.

La documentacién examinada incluye cualquier material de pubticidad va que de

esta manera se asegura que no haya malas interpretaciones del certificado. Algunas
guias que son consideradas son las siguientes:

e lLas reclomaciones podrian ser

mal
producto o proceso 7

interpretadas como aprobacién de

¢{Las reclamaciones sugieren que el registro cubra dreas del negocio que
actuaimente se encuentran fuera del alcance del registro del cliente?

¢(Las marcas de Registro y Aprobacion son usadas adecuadamente?

En el caso de un inadecuado uso de marcas de registro o acreditacién o una
mala interpretacién del

cliente por lo general se genera una solicitud de accién
correctiva, que inclusive puede ser mavyor, en funcidn de su gravedad por dolo vy
engafo.

1 comptetarse una auditoria de seguimiento, e! Oficial de Seguimiento evalia
todas las observaciones hechas durante la visita y las registra en su Informe de
Seguimiento, generando las solicitudes de acciones correctivas necesarias. Todas las

solicitudes de acciones correctivas levantadas en visitas anteriores deben ser cerradas,
registrandose las nuevas solicitudes de acciones cofrectivas en caso de que fuera

necesario. Los hallazgos deben ser perfectamente explicados y se solicita la firma de
conformidad del representante del cliente en dichos formatos.
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tnforme de ia Auditoria de Seguimiento

Por lo general, sélo en caso de que la solicitud de un informe sea especifica por
parte del cliente (o definida en un Plan de Proyecto) el tnico informe que se generara al
concluir la visita de seguimiento. serd el formato de Seguimiento/Informe de Visita
completada durante la visita con las correspondientes SAC adjuntas.

Extensién de Alcance de Certificacion

En ocasiones, las compafiias certificadas desean ampliar el alcance de su
certificacién, el responsable de la organizacion examina la naturaleza de la extensién de
alcance requerida para poder asignar a los auditores adecuados. La seleccidén del grupo
de auditores estad de acuerdo con los requisitos descritos para las auditorias. Si ta
extensidon de alcance de certificacidn es sustancialmente técnica en su naturateza, {(por
ejempio de 9002 a 9001, o la adicidn de algun proceso de minado o de transformacién
metaldrgica no considerado en el registro anterior), et Oficial de Seguimiento asignado
debe ser un Auditor Lider.

Sila extensién de alcance es geografica, por ejemplo, que ahora incluya una mas
de las minas o una mas de ias plantas de beneficio, pero estas utilizan las mismas
técnicas de las operaciones previamente evaluadas, el Oficial de Seguimiento asignado
no tiene que ser un Auditor Lider, pero si un Lider de Equipo conocedor. En cualquier
caso, el Oficial de Seguimiento asignado debe tener experiencia previa en el sistema de
calidad del cliente.

. Resulta muy recomendable en términos de costos, gque la extensién de alcance
de la auditoria sea plancada para coincidir con las auditorias programadas de
seguimiento. Aunque en ocasiones las extensiones de alcance significativas (por
ejemplo el resultado de la fusiédn de dos organizaciones) pueden ser manejadas mas
adecuadamente a través de una nueva auditor{a y registro, siendo entonces cancelados
los registros anteriores.

Auditorias de renovaciéon

Al concluir ta visita de seguimiento del tercer afo de vigencia de la certificacién,
el representante del cliente es informado por el Oficial de Seguimiento para determinar
su interés o no de continuar con la certificacién de su Sistema de Calidad.

En caso afirmativo, un nuevo ciclo comienza, pero es considerado e!

comportamiento del Sistema de Calidad a lo largo de sus tres anos, para determinar el
grado de profundidad al que se debera de conducir la auditoria de renovacidn.
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La mejora continua y propuestas

Hasta este momento, se ha explicado el procedimiento basico que normalmente
sigue un organismo de certificacion acreditado al llevar a cabo sus visitas de
seguimiento y al requerirse de trabajos adicionales como son las extensiones al alcance

o las renovaciones de registro.

Continuando con el objetivo de este capitulo, a continuacién se presenta una
propuesta para la mejora continua del sistema do calidad de ia empresa, en una primera
instancia bajo los términos de la serie ISO 9000 y posteriormente ampliando el
panorama hacia otras areas, como son los aspectos ambientales y la administracién por
calidad total.

A menos que ia organizacién tenga un sistema de calidad excepcional, to cual,
dicho sea de paso no es muy comun, el momento generado por el desarrollo,
implantacién y evaluacidn del sistema puede convertirse en un gran aliado para trabajar
en aquellos aspectos de mejora detectados a lo largo del proyecto.

izacién de los procesos criticos debe lievarse a cabo de tal forma que
la

La prior
permita programar su analisis y poder identificar asi las mejoras potenciales en

operaciédn del negocio. Los pasos para conducir esta revision son (entre otros):

Compromiso por parte de la alta direccidén para otorgarle a dichas revisiones el nivel
de importancia que les corresponde asi como para proveer los recursos necesarios
conforme vayan siendo identificados. Es bastante comdn que los altos ejecutivos no
tengan e! ticmpo (0 que no se lo den) para este tipo de anadlisis pero, después de
todo, ¢no son ellos quienes deberian dedicar un gran porcentaje de su actividad al
analisis y la planeacion de lo que paosteriormente dirigirdn?

Asignacion de responsables que se identifiquen con les procesos especificos y se
conviertan en algo asi como padrinos de |la mejora. La administracién de la parte
documental deberd ser también su responsabilidad.

= [l as revisiones periédicas son importantes para aclarar confusiones, escuchar otros
puntos de vista, reordenar ideas y conceptos, etc.

El uso de diagramas de flujo, dentro de las muchas metodologlas que existen para el
andlisis, resulta altamente recomendable ya que cuando se hacen correctarmente
muestran las entradas, salidas, interfases, puntos de verificacidn, duplicacién de
actividades, sucesos y momentos de decisién entre otros.

Presentacidn de resultados. Una vez que se han llevado a cabo los andlisis, serdn
presentados y compartidos ya sea comao propuestas o como soluciones ya tomadas.
La alta direccién juega aqui un papel critico ya que su visién permite evaluar los
resultados y considerar el grado de profundidad de la mejora en el analisis o en la
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propuesta. Estas presentaciones requieren de la presencia de varias personas, por lo
que seguramente serd necesario distraerios de sus actividades rutinarias; sin
embargo, sin duda se tiene una retribucién a corto, mediano y largo plazo.

La importancia de las revisiones gerenciales

Los modelos de la serie ISO 9000 tienen como uno de sus requisitos que los directivos
con responsabilidades ejecutivas revisen el Sistema de Catlidad a intervalos definidos,
suficientes para asegurarse de gue este continta siendo adecuado y que sigue
satisfaciendo los requisitos de! mismao estandar, de la politica de calidad establecida, asf
como de sus objetivos.

Una de las razones por las cuales un negocio puede ir mai es por la
insatisfaccion de sus clientes, ya sea con los precios, con 1a calidad del producto o con
fa del servicio. De ahi la importancia que debiera darsele a dichas reuniones y su
administracién ya que a través de ellas se presenta también la oportunidad para la
mejora continua del negocio.

{Para qué se debe establecer una Politica de Calidad si no se va a cumplir o bien,
si no se va a verificar su cumplimiento?.

Cuando la norma solicita el establecimiento de una Politica de Calidad lo que
realmente se estd dando a entender es que se plasme en un documento oficial una
declaracién que viene a ser una especie de filosofia empresarial, es decir, que a través
de la Politica, los directivos {ya sea que se trate de un gran corporativo o de un negocio
familiar) estan transmitiendo su forma de ver las cosas en 1o que se refiere a la calidad.
Sin embargo, es muy recomendable predicar con el ejemplo, es decir, que o que se
haya declarado en dicha Politica realmente se lleve a fa practica; porque es muy facil
decir que sormos los mejores o el numero uno o que estamos profundamente
comprometidos con /a calidad y la satisfaccion de nuestros clientes pero hay que estar
seguros de que realmente se €s o se esta.

Las revisiones gerenciales pueden resuitar una excelente herramienta de
administracién si se les da el enfoque adecuado. También puede ser una buena
oportunidad para discutir las acciones correctivas y preventivas, 'os proyectos de
inversién para la mejora, para el seguimiento de estrategias, asi como pora revisar los
costos de la calidad.

Costos de Calidad

No obstante que los estandares de la serie 1SO 9000 no establiecen como un
aspecto obligatorio el registro de fos costos de calidad, el hacerio constituye una buena
forma de evaluar la efectividad dcl sistema de calidad. Los Costos de Calidad son los
egresos que realiza una compania para lograr que los productos y servicios cumplan
con los requisitos de los clientes.
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Los modelos existentes son muchos y muy variados pero la mayoria de tas organizaciones
separa sus costos en dos grupos y estos a su vez en dos categorias:

{ cosTos DE PREVENCION |
B:OSTOS DE CUMPLIMIENTO
COSTOS DE EVALUACION]|

[cosTOS POR FALLAS INTERNAS |

bOSTOS DE INCUMPLIMIENTO

[cosTos Por FALLAS EXTERNAS |

Grupo L.- Costos de Cumplirmiento.- Son los costos asociados con la definicidn,
creacién y control de la Calidad y se miden en dos categorias:

Costos de prevencidén: son los costos realizados para evitar que se cometan errores, @s
decir, todos los costos implicados para lograr que el empleado haga bien el trabajo y de
forma constante. Si s¢ mira desde el punto de vista financiero, a futuro no son
realmente un costo, siNo una inversidn para evitar gastos iNNEcesarios.

Algunos ejemplos de costos de prevencion tipicos son:

Desarrollo e implantacion de un Sistema de | Actividades deo
Recoleccidn y Andlisis de datos de Manufactura | contiables;

sobre Productividad:
implantacién del Sistema de Aseguramiento de | Equipos de
Calidad con base en ISO 9000;

desarrollo  de Proveedores

mejoras {Circulos de Calidad) para
actividades de acciones correctivas Y
preventivas.

Educacién e implantacidén del Control Estadistico
de Procesos;

Costos de evaluacidn: estos son el resultado de ta evaluacidn de la produccién o del
servicio ya terminado, es decir, son los gastos erogados para determinar si una

actividad se hizo bien todas las veces. Algunos ejemplos de costos de evaluacién
tipicos son:

inspeccién de Control de Calidad al producto o | Avales externos de instituciones normativas
sarvicio; como son en Meéxico la DGN, o en el extranjero
UL, ASTM, etc.;

Revisidn de los disefios terminados;

Pruebas de Laboratorio Quimico y Fisico al
producto;

Maetrologia (mantenimiento y calibracién de
equipos de medicién v _prueba);

Auditorias de Calidad:

Revisién de datos de inspecciény de pruebas;

Procesamiento de datos de Calidad y sus
informes.
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Grupo .- Costos de incumplimiento.- Son aquellos costos realizados como
consecuencia de no cumplir con los requisitos. Se dividen en dos categorias: costos de
fallas internas y costos de fallas externas. Estos costos realmente deben llamarse
pérdidas, porque de hecho eso significan para la empresa.

Costos de Fallas Internas: son en los que incurre la empresa como consecuencia de los

errores detectados antes de que la produccién o el servicio sea enviado o
proporcionado al cliente externo.

Los siguientes son ejemplos de costos de fallas internas:

Despardicios Costo de inventario obsoleto

Retrabajos Servicio en campo no programado

Demoras de proceso Cambios de ingenieria

Cargo por demoras de pagos que tenemos que

hacer se detecta que un articulo es defectuoso

Reinspeccidn y pruebas de laboratorio, cuando

Costos de inventario en exceso

Costos de Fallas Externas: son aquellos en que incurre la empresa porque el sistema
de evaluacidn no detectd todos los errores arntes de que el producto o servicio fuera
entregado al cliente.

Algunos ejemplos de costos de fallas externas tipicos son:

Servicios o productos rechazados por el cliente |Inventario de refacciones para
(devoluciones) posventa por falias del producto

reparaciones

Reclamos y quejas por produclos © servicios

que no cumplen con los requisitos posventa por incumplimiento del producto

Sueldos y gastos de personal para reparaciones

Gastos legales por reclamaciones

Garant/as aplicadas

Relacién Calidad - Productividad

Tal! y como se puede apreciar en la tabla siguiente, un retrabajo hace incurri
costos adicionales de mano de obra, energia y capital de trabajo. El desperdicio
representa un costo no considerado en material. Las devoluciones consisten en un
producto no vendido por el cual el cliente no va a pagar el importe de su costo en mano

de obra, materia! y energia.
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Mano de Materiales Energia Capital de
Obra Trabajo

1- Retrabajos x x x x

2- Desperdicios x

3- Devoluciones x x x x

4- Demaoras x x x

5- Horas extras x

6- Servicio posventa por fallas x x

Por esto es que, si empezamos a hacer las cosas “bien desde ia primera vez” se
van eliminando los retrabajos, disminuyen los desperdicios, se evitan las devoluciones y
otros conceptos de incumplimiento tales como demoras, horas extras, servicio
posventa por fallas, etc. lo que ayuda a que el resultado de la férmula siguiente se
incremente:

Produccion

Productividad =
Insumos

La disminucion de los insumos provoca que /a relacion sea cada vez Mayors UNQ.

Produccion

Productividad =
Costo de: mano de obra + materiales + energia + capital de trabajo

De esta forma, si se hacen las cosas con Calidad, es decir, se cumple con los
requisitos contractuales, no incurrirtemos en estos Costos de incumplimiento y
automadticamente se mejorara la productividad.

Auditorias Internas con valor agregado

La metodologia de auditorias internas solicitada en la serie 1SO 8000 puede {y
debe) convertirse e¢n una herramienta para la mejora utilizada tanto para verificar el
cumplimiento y fa efectividad del sistema de calidad asi como ta facilitacién del
proceso de la mejora continua al identificar dreas débiles en las cadenas del proceso.

El entremnamiento y actualizacidn que reciban,los auditores sera fundamental ya
que de lo contrario las auditorias podrian ser ineficientes; algunos aspectos cruciales
para la eficiencia son, por ejemplo, la planeacién de las auditorias; la ejecucidn sus
auditorias sin intimidacién al personal, identificando deficiencias y procesos no
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efectivos y deberan presentar sus resultados al personal adecuado y en la forma
adecuada.

Uno de los principales objetivos debera ser el de identificar las causas raiz de los
hallazgos, de tal forma que no debieran tomarse las acciones correctivas a la ligera. Su
objetivo debera ser el de solucionar los problemas del negocio y satisfacer el sistema de
calidad.

El enfoque que debera buscarse en ias auditorias es una evolucidn desde las
auditorias de cumplimiento hasta las auditorias de efectividad. Por lo tanto, un proceso
interno continuo, junto con un compromiso para desarrollar acciones correctivas que
tengan un efecto significativo para el negocio deberan ser las constantes de esta
funcion de negocios correctamente organizada y soportada.

Enlace 1SO-9000 con la Administraciéon de un Sistema de Colidad

El éxito de una organizacién debera estar ligado, en forma continua, a la
evaluacién del desempefio de sus productos o servicios, {o cual se puede lograr a
través de! uso de técnicas estadisticas (que, por cierto, su usc no resuita comun en los
sistemas jévenes) y a través del manejo del concepto de la mejora continua pero desde
un punto de vista institucional, es decir, por sistema y no por la inspiracién individual
ocasional.

t.os requisitos de un Sistema de Asegurariento de Calidad basado en la Norma
1ISO 9000 constituyen uno de los fundamentos hacia un Sistema de Calidad, y los
esfuerzos y alcances son complementarios unos con otros es decir, gue consiste en
uno de los caminos que conducen a la Calidad en su conjunto. De igual manera, si se
cuenta con esfuerzos exitosos y resultados de las acciones emprendidas bajo el
concepto de Calidad Total, esto permitiréd desarrollar un efectivo Sistema de
Aseguramiento de Calidad.

Ya sed que un Sistema de Calidad tenga un enfoque netamente dirigido hacia la
satisfaccién de! cliente o bien, hacia la satisfaccidon del entorno ({incluyendo sus
clientes), ISO 9000 constituye una herramienta que alimenta dicho sistema al
formalizar las metodologias para la toma de decisiones al determinar si un producto o
servicio esta cumpliendo con los niveles de calidad establecidos. Cuando un sistema de
calidad esta adecuadamente disenado e implantado, e! establecimiento de acciones
correctivas y/o preventivas se da al buscar mejorar el negocio y no solo al tratar de
cumplir con los requisitos de ISO 9000.

El futuro de un sistema de calidad basado en ISO 9000 dependera de cambiar un

enfoque netamente de cumplimiento con lo minimo solicitado hacia un enfoque de
bisqueda en la superacién de las expectativas del negocio.
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éQué es un Sisterma de Calidad?

Durante la Ultima década, se han presentado una gran cantidad de experiencias
en diversas organizaciones tanto a nivel nacional como mundial respecto a un enfoque
denominado Calidad Total. Algunas de ellas han sido satisfactorias mientras que otras
han sido un fracaso. La gran mayoria de las segundas les sucedié asi por haberse
creado expectativas fuera de la realidad y por no haberse entendido el tiempo y
esfuerzo que un proyecto asi significaba. De hecho. mucho de lo anterior se presentd
en los EE.UU. al intentar encontrar soluciones a la pérdida de competitividad y
efectividad con respecto a las organizaciones del lejano oriente.

Los conceptos aplicados en paises como Japdn, Corea y Singapur por citar
algunos, Nno necesariamente pudieron ser aplicados exitosamente.

En cierta forma algo parecido sucedié con 1SO 9000 al manejarse como la
*norma europea” que se converltiria en el pasaporte para !as ventas hacia la Europa de
1992.

Existen muchas definiciones en torno a la Administracién por Calidad Total, por
ejemplo, la Fundacién Mexicana para la Calidad Tota!, A.C. nos hace saber su mision y
dentro de ello nos indica que ~..wno de Jos cambios (que México vive como Nacidn)
debe ser la orientacion hacia /a calidad como parte de nuestros valores: calidad en el
ambiente, calidad en el desempeno escolar y laboral; calidad en todo /o que realizarnos
en forma cotidiana, en fin, Calidad Total”. Por cierto que, derivado de lo anterior, uno
de los mecanismos que se instituyeron en México fue el “Premio Nacional de Calidad
corno acelerador del cambio cultural en México”.

También encontramos definiciones tales como la siguiente: ~Enfoque
administrative de un organismo, centrado en la calidad, basado en la participacién de
todos sus miembros y con una vision de prosperidad a largo plazo a través de la
satisfaccion del cliente, del beneficio de todos los miembros de la organismo y para la
sociedad” ®. En otras palabras, proveer satisfaccién total a todos nuestros clientes
{externos, internos, contractuales o no) 3 través de la mejora continua.

Un sistema de calidad puede desarrollarse de acuerdo con la siguiente
estructura:

® Esta dafinicién tomada de la 1ISO 8402:1994, cuenta ademas con algunas notas da las cuales se
resalta la numero cuatro que dice: “"El concepto beneficios pare la sociedad implica, conforme sea
aplicable, el cumplimiento de los requisitos de la socisdad™.

104



i) FILOSOFIA ]

l EMPRESARIAL I l

VISION CON EL
CLIENTE Y LA
PROSPERIDAD
EN LA MENTE

UTILIDADES V¥
CRECIMIENTO

ISTEMA
SATISFACCION ACTIVIDADES SIsT s
TOTAL DEL CON VALOR
CLIENTE, LOS AGREGADO

EMPLEADOS Y
LA SOCIEDAD

Para poder lograr una “visién empresarial” con el cliente en la mente, se deberan
proporcionar herramientas de soporte conocidas como ssistermas. Si una organizaciéon
cuenta ya con un sisteama de calidad efectivo, podra complementar las herramientas
con sistemas de educacién y entrenamiento continuos, sistemas de medicidn de
desempefio y reconocimiento, sistemas para tener informacién accesible y de
retroalimentacién, entre otros. Normalmente un sistema de calidad total tiene a la
educacién como fundamento y a la administracién a través de una filosofia empresarial
como gufa superior. Cada parte del proceso identifica aquellos aspectos que le
corrasponden para contribuir en la satisfaccién del cliente y en ocasiones se
encontraran con la novedad de que el cliente es interno o bien que este es la saciedad,
el medio ambiente o |la calidad de wvida en el trabajo. Cuando un cliente reconoce la
calidad de un producto o servicio como de cfase rmundial, la arganizacién se encuentra
en el buen camino de lograr |la satisfaccion total del cliente.

Asimismo, se deberan tener sistemas de medicién continua ya que los
parametros que determinan el desempeno de clase mundial vy la satisfaccién total del
cliente constantemente cambian con el tiempo y se debe estar al pendiente de eillo.

Una definicién de un desempefo de clase mundial se puede encontrar en el
siguiente recuadro:
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LLA MEJOR sowcuﬁnq LA MEJOR
ALTERNATIVA
ECONOMICA

l EL MEJOR PROVEEDOR I

funcionalidad

disponibilidad
uso adecuado
durabilidad

valor por el precio
costo de propiedad
productividad

términos y condiciones

respuesta
cooperacién
disponibilidad
conocimiento
del cliente

LIDERAZGO CON ENFOQUE HACIA EL
CLIENTE

1SO 9000 puede entonces ser uno de !os sistemas Que soporten una
administracién por calidad totat; no es la Unica alternativa pero sf es una de ellas. Si se
analizan los modelos que describen los premios de catidad, tales como el Premio
Nacional de Calidad de México, el Premio Malcolm Baldrige de EE.UU., e/ Prernio
Europeo de Calidad (European Quality Award), el Premio Deming de Japén, se
encontrara que todos ellos engloban los aspectos de la Calidad Total y que un sistemna
basado en 1SO 8000 puede soportar varios de los requisitos de dichos esquemas.

A nivel internacional, hoy en dia se trabaja fuertemente en la serie 1ISO 14000,
que gira en torno al establecimiento de sistemas de administraciédn de los aspectos
ambientales y cuyo objetivo es el de preservar el medio ambiente manteniendo una
filosofia de mejora continua hacia la prevencion de la contaminacién.

Algunos sectores que tienen gran fuerza e infiuencia han desarrollado variaciones
a la ISO 9000 con un enfoque hacia sus respectivas actividades. Un ejemplo de ello es
ta norma QS 8000 del sector automovilistico predominantemente norteamericano
aunque ya con aplicaciones en otros palises.

También algunas compafiias ya estdn trabajando en lo que esta dando en
Hamarse Administracién de sistemas integrados o administracion integral de sistermnas,
que tiene un alcance hacia los sistermas ambiental, financiero, de seguridad e higiene y
de calidad. Esta integracidn se presenta como una alternativa en fas organizaciones a
tos problemas que surgen de comunicacién, duplicacién de actividades, incremento de
costos, prioritizacién de programas vy diversidad de auditorias internas, entre otros.
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VII Conclusiones vy Recomendaciones

Conclusiones

Los negocios hoy en dia presentan una semblanza muy diferente a la de hace 20
afos. El papel que juega la calidad yo no puede ser visto a través de los conceptos
tradicionales de negocios. Las tendencias modernas de la economia, el comercio y la
competencia a nivel mundial, asf como la necesidad de que las empresas se adapten a
las nuevas condiciones resultan factores fundamentales en los analisis y estrategias
que las organizaciones deben de seguir.

A pesar de los obstaculos que han surgido para dicha globalizacién, la apertura y
las exportaciones se han incrementado, no obstante han aparecido problemas politicos
vy financieros inesperados que comprometen los avances logrados. Latinoamérica,
tradicionalmente ensimismada y a la vez pesimista respecto de ser exportadora de
clase mundial, sigue cambiando, como lo ilustra la entusiasta busqueda de Chite de un
tratado de libre comercio con México, con base en la confianza de que el mismo
conducira, cuando menos, a un mejor inicio de negociaciones de libre comercio con
Estados Unidos. Por su parte, Brasil, en una accidn parecida, después de buscar
diversificar relaciones, empieza a descubrir en ello el inmenso valor de los mercados
narteamericano y {atincamericano.

La falta de satisfaccion de los clientes con los provecdores es universal y
continua. Las mavyores pérdidas por falta de calidad son de los clientes y por esta
razén, los estandares de Aseguramientode Calidad estdn orientados al cliente.

La importancia de la calidad como un objetivo en la industria es hoy en dia
ampliamente reconocida. Frecuentemente se dice que la supervivencia industrial,
depende de ia calidad en la ejecucidn de los productos. Calidad en ese sentido es por lo
general vista como la satisfaccién que tenga el producto contra los requisitos det
cliente. Desafortunadamente, esta prominente declaracién del ideal de calidad no ha
podido ser siempre traducida en términos de a produccion.

Calidad es un asunto en el gque hay un intcrés generalizado, pero el logro de elia
va mas alld que las palabras; calidad es plancacién, sistemas, personas y un arduo
trabajo. Ya sea que esté explicitamente planeado o no, la calidad o la carencia de esta,
también implica recursos. Los costos empleados en la calidad de diferentes secciones
de la industria de manufactura mexicana son altamente desalentadores, particularmente
en las pequefas compadnias. Estos costos incluyen los generados por la adquisicién de
las equipos adecuados tanto de produccién cemo de medicién entre otros, los rechazos
v desperdicios, por las reparaciones y/o retrabajos, tas garantias, también aquelios
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relacionados con el apoyo al cliente v los de inspeccidn y prevencién. Se incluyen unos
de los madas delicados, que son los que se encuentran asociados gon la pérdida de
confianza y apoyo por parte del cliente.

Las compafiias mineras no pueden ser la excepcion y ya han comenzado a
trabajar en sus Sistemas de Calidad apoyados en normas de caricter internacional.

Ef objetivo de una norma de aseguramiento de calidad es definir un modelo de un
sistema de administracién que, implantado, producird la calidad requerida de manera
consistente.

De esta forma al decidirse por trabajar en un sistema de calidad de conformidad
con SO 9000, los directives de la organizacién establecen un compromiso consigo
mismos y con un estilo formal de administrar. Resulta imperativo que todos los
miembros del cuerpo directivo acepten esta premisa, independientemente de las
costumbres tradicionales o maneras personales de trabajar. Se debe tomar en cuenta
que el periodo de transicion del viejo sistema de administracién hacia el nuevo puede
resultar en algunos casos en un periodo traumatico y esto debe ser tomado en
consideracion en ese tiempo para asumir las responsabilidades que correspondan.

Una de las normatividades que mas rapidamente ha sido adoptada, ya sea por
convencimiento propio o para efectos contractuales a nivel internacional, ha sido la
Serie I1ISO 9000, orientada a la implantacion de Sistemas de Aseguramiento de Calidad.

La Organizacién internacional de Normalizacion {(ISO) es una entidad que agrupa
actualmente a 90 organizaciones de normalizacidn, una por cada pais y cuya funcién
basica es la de promover el desarrollo de la normalizacién en el mundo. Su fin Gltimo es
el de facilitar el intercambio de bienes y servicios entre las naciones y desarrollar una
base cooperativa a nivel intelectual, cientifico. técnico y econémico.

Para ser efectiva, la administracion de calidad depende en gran medida de dos
elementos: las actitudes culturales en el sitio de trabajo, en conjunto con los métodos o
procedimientos del sistema.

Una empresa minera puede considerar necesario el llevar a cabo un proceso de
evaiuacién independiente a través de una compafiia externa, aplicando adicionalmente
el proceso de una evaluacién o Auditoria preliminar que constituye (como ya se ha
mencionado} un asunto solicitado por una empresa a manera de ensayo o simulacro y
se trata de un trabajo de caracter opcional.

Desde luego que las primeras pregunias que surgen son las siguientes: jquiénes
podrian tener !a autoridad para llevar a cabo tales evaluaciones?; ;cémo podrian
asegurar que su evaluacién es realmente independiente e imparcial?; ;quién los avalaria
como tales? y para contestar a dichas preguntas, se observa que ia honestidad, el
prestigio, el renombre y la reputacion de profesionalismo y experiencia son algunos de
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los factores implficitos que mas influencia tienen en los organismos de evaiuacién ya
que a través de ellos es como pueden perdurar en el mercado y mantener sus negocios

en forma rentable.

El modelo de un sistema de aseguramiento calidad basado en la serie ISO 9000,
solicita en su cldusula 4.2 (sistema de calidad), subcldusula 4.2.2 {procedimientos del
sistema de calidad) que aquelia organizacién interesada en contar con un sistema de
calidad debera cumplir con dos aspectos: a) preparacidn de procedimientos
documentados consistentes con los requisitos de la norma y con ta Politica de Calidad
establecida y b) implantar efectivamente el sistema de calidad y sus procedimientos

documentados.

Por tanto, los pasos gue sigue una organizacién certificadora acreditada para
evaluar el sistema de calidad de una compariia se pueden dividir en tres partes, de tat
forma que la primera consiste en la evaluacion documental para verificar el
cumplimiento del requisito 4.2.2.a) relativo a la documentacidn. La segunda etapa
consiste en |la evaluacidn en sitio para verificar el cumplimiento del requisito 4.2.2.b)
relativo a la implantacion. Y, finalmente la tercera parte son las ewvaluaciones de
seguimiento, que se llevan a cabo por {a certificadora como mantenimiento del sistermna

y verificacién de su continuidad.

Una vez que una empresa ha dedicado meses a la preparacién de su sistema de
calidad de tal forma que cumpla con los estandares de la serie ISO 9000, que se han
entrenado o los empleados en et uso de los procedimientos, que se han llevado a cabo
auditorias internas de calidad y que se ha preparado en general para recibir la auditoria
de certificacion, el dia esperado llega y la auditoria o evaluacién oficial es conducida.
Cuando se ha tenido un buen desempefio de todo el equipo que conforma el sisterma de
calidad, la certificacién procede vy se comienza a percibir una sensacién de éxito y

descanso a la vez.

Sin embargo, el trabajo no ha terminado. Cuando se ha establecido una correcta
planeacién estratégica, fas oportunidades de mejora para la organizacidn debieran
continuar por siempre {(de ahi el concepto de la mejora continua). Por lo tanto, una vez
que la etapa de la certificacion ha terminado y que todos los miembros del equipo
consideran que el trabajo ha sido completado, es necesario tomar en cuenta aspectos
taies como: atencién a las solicitudes de acciones correctivas, familiarizacién con la
metodologia de seguimientos, revisiones al Sistema de Calidad a intervalos definidos
por parte de los directivos con responsabilidades ejecutivas, el registro de los costos de
calidad, auditorias internas con valor agregado y e! enlace de IS0O-9000 con una
administracidn por Calidad Total dentro de {a empresa.

Una pregunta que con frecuencia se hacen las organizaciones que ya llevan
algun tiempo con un sistema de calidad certificado es si ISO 9000 es suficiente o hay
algo mas. Realmente esta pregunta podria causar impacto cuando una organizacién ha
dedicado una gran cantidad de recursos para lograr la documentacion, implantacidén y
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certificacidn de su sistema; sin embargo, la respuesta es que no, gque no es suficiente y
que si hay algo maés.

El contar con un Sistema de Aseguramiento de Calidad implantado
efectivamente, es uno de los caminocs que conducen a ia Calidad Total. De igua!
manera, si se cuenta con esfuerzos exitosos y resultados de las acciones emprendidas
bajo el concepto de Calidad Total, esto permitird desarrollar un efectivo Sistema de

Calidad.

Ya sea que un sistema de Administracién por Calidad Tota!l o simplemente un
Sisterna de Calidad tenga un enfoque netamente dirigido hacia la satisfaccion det
cliente o bien, hacia la satisfaccién del entorno {incluyendo sus clientes), ISO 2000
constituye una herramienta que alimenta el proceso de Calidad al formalizar las
metodologias para la toma de decisiones y al determinar si un producto o servicio estd
cumpliendo con ios niveles de calidad establecidos. Cuando un sistema de calidad esta
adecuadamente disefado ¢ implantado, ¢} establecimiento de acciones correctivas y/o
preventivas se da al buscar mejorar el negocio y no sdélo a2l tratar de cumplir con los
requisitos de 1SO 9000.

El futuro de un sistema de calidad basado en ISO 9000 dependerad de cambiar de
un enfoque netamente de cumplimiento con el Minimo solicitado, hacia un enfoque de
busqueda de la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Recomendaciones

Hoy en dia se sabe qQue la actividad comercial tiende a soportarse en las
retaciones contractuales Cliente - Proveedor. La solicitud de Certificocién de los
Sistemas de Aseguromiento de Calidad, es un manifiesto de que aquellos bienes
suministrados por el Proveedor seran consistentemente generados con la calidad
requerida por los Clientes, creando de esta forma confianza y garantia.

Es muy importante que todos ios empleados {o por lo menos |la mavyoria) de la
organizacion reconozcan la importancia fundamental de alcanzar la calidad. No se debe
permitir que la Calidad disminuya en funcién del interés del costo de la produccion.

Sin embargo, las actitudes cufturales normalmente son determinadas por ia
Direccién, por los antecedentes del personal vy de la organizacion, asi como por el
entorno. La directiva de una organizacién puede contribuir enormemente si toma a la
calidad como una de sus banderas y se compromete con ella; en ese momento,
practicamente todos los demas la tomardn seriamente. Si por el contrario, la Direccion
da prioridad a recortar recursos y agilizar la produccién en detrimento de la calidad,
entonces todos los demds optardn por no tomar seriamente o la calidad.

Cuando una comparfifa desea iniciar un proceso formal de evaluacién de tal forma
que una organizacion certificadora lleve a cabo una auditoria conocida como de tercera
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parte, lo primero que debe considerar, desde luego, es la existencia de su sistema de
calidad asf{ como la confianza de que ya puede ser sujeto de una evaluacidn imparciat e
independiente. Enseguida, deberd escoger al organismo de certificacidén y, finalmente,
debera iniciar el proceso formal de solicitud de evaluacién-certificaciéon, noc sin antes
decidir la conveniencia o no de optar por una preauditeria que si bien no es un requisito
obiigatorio de los organismos de certificacién, sf resulta una herramienta de gran
utilidad al exponer a la compafiia, a su personal y al sistema de calidad en si a un
ensayo o simulacro que entre otras bondades presenta la de retroalimentar respecto de!
grado de posibilidades que se tiene de llevar a un término exitoso el
certificacion.

suceso de

E1 éxito de una organizacién debera estar ligado, en forma continua, a la
evaluaciéon del desempeifo de sus productos o servicios, lo cual se puede lograr a
través del uso de técnicas estadisticas y a través del manejo de! concepto de la mejora
continua, pero desde un punto de vista institucional, es decir, por sistema y no por la
inspiracién ocasional individual.

Los requisitos de un Sistema de Calidad basado en la Norma I1SO 9000
constituyen uno de los fundamentos hacia una Administracién de un Sistema de
Calidad, v los esfuerzos y alcances de ambos son complementarios.

Un Sistema de Calidad puede llegar hasta donde nuestra imaginacion lo permita.
Puede {ormar parte de nuestras propias vidas y de la de nuestros seres queridos, de
nuestro entorno como sociedad y su medio ambiente, y de nuestras relaciones
profesionales, laborates y comerciales. Como todo, habra que tener en mente la
relacién costo-beneficio, midase esta en pesos, tiempo, recursos, sacrificios, etc.

Siempre habra que tener una dosis visionaria y ambiciosa pero también una dosis
de realismo; habra que adoptar como dogma que dificilmente se podra llegar a la
perfeccién como tal, perc que si se puede tender hacia ella. También habra que
ubicarse en el ticitnpo y entender el pape! que nos ha tocado jugar a cada uno de
nosotros para no caer en frustaciones o crear falsas expectativas que hagan perder e!
rumbo; Finalmente, se debe estar consciente de que el ser humano, como parte de una
sociedad, puede encontrar en el servir a los demds (lldrmese familiar, vecino, cliente

interno, cliente externo, etc.) una de las fuentes mas enriquecedoras de satisfactores vy
razones de ser de si mismo.
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