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INTRODUCCION

El deseo de superacion, ha sido desde los origenes del hombre, intrinsece a su
naturaleza desde el principio de los tiempos. En Norteamérica la importancia de
la calidad como un elemento clave para la competitividad, se percibe y se asimila
hasta ia década de los setenta, con la presencia exitosa de las empresas
japonesas en el mercado norteamericano. Paralelamente los avances
gerenciales van evolucionando, desde el concepto Tayloriano hasta los procesos
de planeacién estratégica donde los objetivos se fijan de manera participativa,
destacando que la calidad abarca a las empresas a todo lo largo y ancho, y de
hecho, en algunas de ellas el proceso de planeacion es iniciada a partir de los
atributos de calidad que se desea incorporar, en los productos y en los servicios,
lo cual se denomina despliegue de la funcién de calidad, o sea (QFD: quality
function deployment). De esta manera visto en retrospectiva, el concepto de
calidad ha pasado a lo largo de este siglo, desde una etapa donde no existia
como una tarea sistematica, hasta otra donde el sistema de aseguramiento de la
calidad se inicia con la deteccion de las necesidades de los clientes, lo cual
calificé Ishikawa como el aseguramiento de una nueva generacion en las
actividades del control de calidad.

El mejoramiento de la calidad depende en gran parte de la habilidad de ia
administracion para crear una atmésfera adecuada donde se favorezca la
responsabilidad por mejorarla. El medio ambiente propicio por fa calidad,
fomenta el trabajo en grupo, la comunicacién, la solucion conjunta de los
problemas, la confianza, la seguridad, el orgulio de la labor cumplida y ejecutada
Y un proceso de mejoramiento interminable, en esta clase de atmdsfera
prevalece un espiritu de cooperacion. El trabajo en grupo es un requisito previo
para las operaciones de la empresa y para mejorar constantemente el proceso.

El ambiente de ta calidad, la compresién corporativa cambia de tal forma que los
empleados pierden el temor de sefialar los problemas en el sistema. Pues la
administracion estd involucrada activamente con sus empleados en el



mejoramientoe del proceso. Empleados y administradores aprenden a hablar un
lenguaje de estadisticas y control de procesos. Los empleados son los
responsables de transmitir a la administracién la informacion que poseen sobre
el sistema, de modo que facilite la solucidn de los problemas. El mejoramiento
continuo del proceso llevara eventualmente a una mayor calidad, reduccidn en
los costos y mayores ganancias, englobando también todos los aspectos del
proceso ampliando, no solo dentro de la organizacién, sino gque incluye a los
vendedores, clientes, 1a comunidad, los inversionistas y la junta de directores.

La administracion de calidad total es la base sobre la cual muchas empresas han
establecido sus sistemas de administracidén de calidad. Desde el punto de vista
de sistemas, la administracion de calidad total significa que se reconoce la
importancia de cada sector clave dentro de una empresa y que tos metodos de
operacion mas efectivos se convienen y se documentan,

La serie de Normas 1SO-8000, que la mayoria de las naciones industrializadas
han adaptado, garantizan la calidad desde la perspectiva de una administracion
de calidad total. Es decir, todas las actividades de importancia en una empresa,
no simplemente el area de produccién y servicics, se manejan de una manera
uniforme y efectiva.

Ei registro del Sistema de Calidad, significa que la calidad del proveedor esta
siendo administrada y asegurada donde debe ser, en el origen. El registro
otorgado por una tercera parte acreditada ofrece la mejor garantia disponible de
que la administracién de la empresa se lleva acabo a traves de un sistema
efectivo y confiable.

Una vez que fa empresa ha sido certificada por un organismo acreditado y se ha
determinado cumplir con lo que marca fa norma, el nombre de dicha empresa
puede ser incluido en la lista o registro de empresas certificadas. Aunado al
registro, la empresa que aprueba certificacién recibe un certificado, evidencia
tangible, que avala que el registro se ha obtenido.

Obtener la cerificacion como un proveedor reconocido por 1S0-9000, puede
significar la diferencia entre ser incluido o rechazado como proveedor de las
mejores empresas nacionales o internacionales. Esto demuestra que el cliente
puede tener la confianza de que su proveedor certificado mantiene un sistema
para asegurar las mejores practicas en la administracion de la calidad, con
especial enfoque sobre la prevencion y la mejora continua.

Petroleos Mexicanos a partir de un profundo proceso de modernizacidn
estructural, se convierte en un modelo de eficiencia y flexibilidad para conducir y
aprovechar el cambio, guiando su accion hacia las necesidades de los
consumidores, concentrandose en las dreas estratégicas que le han sido
encomendadas y compitiendo exitosamente en el contexto internacional.



Petroleos Mexicanos se integra por cuatro organismos subsidiarios que cubren
todas sus actividades y son: Pemex Exploracién y Produccion (PEP) que tiene a
5u cargo la exploracidn, explotacion del petrdleo y el gas natural; Pemex
Refinacién que produce, distribuye, comercializa combustibles y demas
productos petroliferos;, Pemex Gas y Petroquimica Basica que procesa el gas
natural, tos liquidos del gas natural; distribuye y comerciagiiza gas natural y gas
p, produce y comercializa productos petroquimicos basicos y Pemex
Petroguimica que elabora, distribuye y comercializa una amplia gama de
productos petroguimicos secundarios,

Estos organismos al igual que muchas organizaciones desean garantizar con la
mayor calidad a sus clientes en la produccién/servicios que le prestan, es por
ello que han recurrido a los Sistemas de Calidad basados en las Normas ISO-
9000; PEP en una situacion de no quedarse atras trata de incorporarse a las
mismas como o han hecho las otras dependencias de Petréleos Mexicanos, que
a su vez cuenta con un modelo de direccion por la calidad en PEP, el cual
bésicamente se concentra en ocho puntos 10s cuales son;

1.Calidad centrada en dar valor superior a los clisntes.

2.Elliderazgo. .

3.Et desarrollo y adminislracion de recursos humanos con enfoque de calidad.

4 La planeacién estratégica.

5.La administracién de la informacion (comunicacién).

6.El impacto en la sociedad.

7.La direccion de 1a calidad del proceso.

8.Los resultados del valor creado.

Por lo tanto las superintendencias que pertenecen a Pemex Exploracién y
Produccion Distrito Veracruz, comienzan a desarmollar su Sisterna de Calidad
para lograr formar solo uno, basado en la Norma }S0-9002, 1a cual es una norma
certificable. La Superintendencia de Administracién y Finanzas (SAF) lleva un
adelanto considerable en cuanto al proyecto, porque se toma como una prueba
piloto, es por ello la presentacion de este trabajo de tesis que describe el Manuat
de Calidad de SAF el cual se adapto para una empresa de servicios ya que SAF
lo es y la norma a utilizar es para empresas productoras de bienes, éste se
encuenira en su etapa de borrador ya que todavia no es un documento definitivo.
El Manual para el Sistema de Calidad de SAF es un documento que establece la
Paolitica de Calidad y describe el Sistema de Calidad de la empresa; esto es un
adelanto considerable gue tiene SAF en cuanto a la implantacion del sistema de
calidad en PEP, Distrito Veracruz.




CAPITULO No. 1

METODOLOGIA

1.1 Planteamiento del Problema.

1.1.1 Antecedentes.

En el decenio actual varias empresas privadas productoras de bienes, con el
objetc de garantizar a sus clientes productos con calidad, -han desarrollado
sistemas de calidad total, orientando las estructuras y el modo de operacion
hacia una norma de reconocimiento internacional como es la IS0O-900Q. Para la
mayoria de ellas la decision se derivd de una decision de tipo contractual vy el
resto de los casos por razones estratégicas.

Las condiciones de mercado que orillaron a estas empresas a tomar estas
decisiones también incumbe a empresas como Pemex, por lo que esta
paraestatal decidié desde 1990 recorrer el mismo camino.

La evoltucion de la calidad en la industria petrolera estatal se lleva en una serie
de periodos:

Periodo del afo 1950 a 1977:

Ante |a deteccidon de fallas en la construccion y operacién de sus instalaciones y
plantas industriales, dio solucion unicamente al mejoramiento de los Sistemas de
Calidad de los proveedores, mediante la inspeccion de los productos al final de
la linea.

Se realiza el pacto de 'a constitucion de la comisidn nacicnal mixta de
productividad, estableciendo su obligatoriedad para las partes el 29 de enero de
1976, ante las autoridades de la secretaria del trabajo.

En 1977 la Industria Petrolera inicia un programa de capacitacion en aspectos de
productividad en cada uno de los distritos de las zonas: norte, centro y sur.




Periodo del afo 1980 a 1989

En 1981 Petrolecs Mexicanos edita el documento Productividad en Pemenx.

En 1984 la estructura organizativa y los estados de informacién de Pemex no
estaban en condiciones de proporcionar datos que delimitaran los productos e
insumos de cada rama, asi como el valor realmente generade en cada una de
elias.

En 1985 se lleva acabo La Primera Reunién Anual de Capacitacion-
Productividad (San Juan del Rio, Querétaro), donde se da a conocer el perfil del
Plan Masstro de Calidad-Productividad.

En 1986 se lleva acabo La Segunda Reunion Anual de Capacitacion-
Productividad (La Trinidad, Tlaxcala), se da énfasis a la determinacion de la
mision, asi como a la obtencidn de parametros de medicion.

En 1988 Petrdleos Mexicanos con apoyo del Instituto Mexicano del Petrdleo,
presentd a las camaras industriales y comités de normalizacion, tres
anteproyectos de normas mexicanas, basadas en las normas 1SO-8000.

En 1989 la Gerencia de Proveeduria y Almacenes implantd el sistema
institucional de aseguramiente de la calidad de los suministros”. La Subdireccion
de Transformacidon [ndustrial, en colaboracion con el centro de cooperacion
japonés para el desarrollo de la industria petrolera, establece en la Refineria de
Cadereyta, la metodologia de circulos de calidad.

En |z negociacion colectiva de 1989, quedd plasmada en la clausula 259, la
necesidad de incrementar los niveles de productividad, aprobandose el Pian
Maestro de Calidad-Productividad de Petrdleos Mexicanos.

Del afio de 1990 a la fecha:

En 1990 se crea el Comité Gerencial de Calidad Tolal de la Gerencia de
Ingenieria de Telecomunicaciones, a fin de determinar precios de transferencia,
costos de operacién y de mantenimiento.

En 1994 se integra fisicamente, por primera vez, la Comisién Nacional Mixta de
Calidad-Productividad. También se realiza E! Primer Seminario de Calidad Total
en la Empresas Petroleras Latinoamericanas, en la Ciudad de México.

En 1995 se organizé El Primer Seminario: Experiencias y Perspectivas de
Calidad Total en |a Industria Petrolera Estatal.

En 1995 en el pacto iaboral 1995-1997 dentro de las funciones de la Comisidn
Nacional Mixta, se incorpora la constitucién de comités |ocales, participando los
comisionados de capacitacion y de seguridad e higiene.

En 1996 se realiza El Segundo Seminaric de Calidad Total en la Industria
Petrolera Estatal.

En 1997 en el pacto laboral 1997-1999 se ratifica la directriz de La Direccion
Corporativa de Administracién en Materia de Calidad-Productividad.

Desde 1996 a la fecha se han constituidos 14 comités locales de Calidad-
Productividad:



En Pemex Exploracion y Produccion en el Distrito Reforma Chiapas.

En Pemex Refinacién en Minatitlan Veracruz.

En Pemex Gas y Petroguimica Basica en Matapionche Veracruz y Caclus,
Chiapas; :

v En Pemex Petroguimica en Morelos Veracruz y

v En el Organo Corporativo en el Hospital Regional de Reynosa, Tamaulipas,
en el Hospital Central Sur de Alta Especialidad, Distnto Federal, en el
Hospital Regional de Salamanca, en el Hospital General de Veracruz, en el
Hospital Regional de Ciudad Madero; en el Hospital de Cerro Azul; en el
Hospital de Naranjos; en el Hospital de Cadereyta, en el Hospital de Ebano.

AN NN

Los casos especificos de certificaciones son las lineas de produccion en las
dependencias de Pemex Refinacion, Pemex Gas y Petroquimica Basica, Pemex
Petroquimica y Organo Corporativo.

Pemex Refinacion:

Cuenta con un programa integral que cubre todos los centros de trabajo dando
prioridad a las subdirecciones de produccion, distribucion y comercializacion.
Hasta fines de 1996 habian certificado procesos de las 6 Refinerias en las lineas
de produccion de la turbosina, el pemex diesel, el butadieno, el estireno, el
asfalto A-20 y A-30, la materia prima para negro de humo, el ciclohexano, el
diesel desulfurado, los lubricantes, las lineas de produccion de lubricantes y el
Pemex magna (Cadereyta, Madero, Minatitian, Salamanca, Salina Cruz, y Tula).
Varias dependencias hacen auditorias a los sistemas de Calidad de los
proveedores de Pemex y son llevadas a cabo por un grupo de evaluadores.
Cabe destacar que esta actividad comenzé desde 1990 impulsada por la
Gerencia de Promocién Industrial con objetivos tan interesantes como: el
desarrollo de proveedores, el apoyo a las dreas de adquisiciones, la implantacion
de sistemas de calidad en la industria nacional y el incremento de margenes de
seguridad en la construccion y operacién de las plantas de la institucion.

En lo que respecta a los sistemas de calidad 1SO-9000 las seis terminales
maritimas tienen en desarrollo sus sistemas orientados a asegurar la calidad del
petréleo crudo y destilados durante el recibo, almacenamiento v carga para su
distribucién.

Pemex Gas vy Petroquimica Basica:

Todos los centros petroquimicos tienen el compromiso de certificar los procesos
de sus dreas de produccion en este afio (Poza Rica, Cactus, Ciudad Pemex,
Nuevo Pemex, Terminal Refrigerada Pajaritos, La Venta, Matapionche y
Reynosa).

Los productos certificados hasta ahora son: el gas natural seco, el etano, e
propanc puro, el ischutano, butano, ta mezcla, la nafta, el azufre, las plantas de




endulzadora de gas, |a criogénica, la fraccionadora, la recuperadora de azuire, ef
gas dulce, los liquidos criogénicos, el gas, el propano, la nafta ligera, el agua, el
vapor, la electricidad, la fraccionadora de he, la endulzadora de condensados, el
amoniaco, el etileno, los butanos en las plantas de endulzadora de gas, el gas
natural seco en las plantas de criogénica y de absorcion, el gas Ip y la nafta en
las plantas de absorcidn.

Para junio de 1998 estaran certificadas bajo el modelo 1S0O-9002, 15 terminales
de gas licuado: Abasolo, Cactus, Ciudad Juérez, Ciudad Madero, Matapionche,
Poza Rica, Puebla, San Juan Ixhuatepec, Rosarito, Salina Cruz-Refrigerada,
Salina Cruz Terrestre, Tepeji del Rio, Topolobampo, Tula y Zapopan.

Pemex Petroquimica;

Sus nueve centros de trabajo (La Cangrejera, Morelos, Pajaritos, Independencia,
Salamanca, Camargo, Escolin, Reynosa y Tula) recibieron la certificacion de sus
Sistemas de Aseguramiento de Calidad por parte de la firma inglesa SAG
Yarsley ICS, para los 41 productos petroquimicos que elaboran [acetaldehido,
acido cianhidrico, acrilonitrilo, alcohol isopropilico, amoniaco, anhidrido
carbonico, benceno, cloruro de vinilo, cumeno, dietilen glicol, estireno, etileno,
hexano, heptano, metano, monoetileno glicol {2grados), ortoxileno, oxido de
etileno, paraxileno, percloroetileno, propileno, tetracloruro de carbono, toluenc,
Trietilen glicol, Polietileno baja densidad (6 grados), Polietileno alta densidad (6
grados), Polipropileno (5 grados)). La obtuvieron después de una serie de
inspecciones y auditorias donde comprobaron que los procesos industriales se
llevan a cabo en forma ordenada y sistemdtica. Al cumplir 1a norma 1S0Q-9002 se
convierten en proveedores confiables a nivel mundial.

Organo Corporativo;

En la Direccidn corporativa de administracién, la Subdireccién de Servicios

Corporatives que atiende:

¥ Servicios Meédicos fueron constituidos 180 grupos de mejora y certificacién
del Hospital de Salamanca en I1SO-9000.

v" Telecomunicaciones que cuenta con 30 grupos de mejora.

v Servicios Aduanales existe 1 grupo de mejora por cada uno de los 9 centros;
Reynosa ha sido certificada en base a 1S0-9000 a través de! comité de
evaluacion de proveedores de Petrdleos Mexicanos,

¥ Administracion patrimonial cuenta con 4 grupos de mejora y ha certificado su
sistema de aseguramiento de calidad a través del Instituto Mexicano de
Normalizacién y Cenrtificacion.

Por otra parte la subdireccidn corporativa de relaciones laborales en

representacion de la administracion atiende las actividades comprometidas en la

Comision Nacional Mixta de Calidad — Productividad.




Este proceso de desarrollo de sistemas de calidad certificados empieza a
extenderse hacia todos [os organismos que integran Pemex, en el caso del
Distrito Veracruz comienza con la superintendencia de administracion y finanzas
acoplandose a su vez la superintendencia de auditoria, fa superintendencia de
seguridad industrial y proteccidn ambiental, la superintendencia de produccion, la
superintendencia de perforacidn y mantenimiento y |a superintendencia de
servicios técnicos.

Desde luego los sistemas de calidad para algunas &reas de naturaleza
administrativa requiere de un desamollo particular por no tratarse de una
organizacion productora de bienes, es por ello que buscan la manera de
adaptarse a normas que se certifiquen, es el caso de SAF que siendo una
dependencia administrativa se adapta a la Norma 150-9002 ya que de antemano
se sabe que si no existe un drea administrativa la produccion es imposible que
se lleve acabo, siendo asi mismo que van entrelazadas.

El hecho de no adaptarse a una norma que se dedica exclusivamente a los
servicios es porque la que existe o sea la norma ISO-8004/2 Gestion de la
Calidad y Elementos del Sistema de Calidad - Guia para Servicios, es una norma
que no es certificable y el camino que desea seguir Petrdleos Mexicanos es
certificar sus 4 organismos subsidiarios con la norma {S0O-9002 la cual cubre
sdlo las partes de abastecimiento, produccion y servicio de la organizacion.

Las empresas que por razones contractuales requieren de la certificacion 1SO-
9000 deben de hacerlo a través de una casa centificadora reconocida por SO y
bajo la norma de éste. Los costos de una certificacién como la anterior son
normalmente altos, por eso en México las companias que solo lo hacen por
razones estratégicas de querer mejorar el servicic a sus clientes como es el caso
de SAF, recurre a la certificacion de la norma equivalente I1SO en México
clasificada como NMX-CC vy certificada por un organismo ¢on reconocimiento
Nacional como lo es Calmecac, que ya tiene experiencia en la Industria
Petrolera.

En la tabla que a continuacién se muestra se relacionan las equivalencias entre
1a iSO yla NMX-CC.

EQUIVALENCIA DE LAS NORMAS MEXICANAS
SERIE NMX-CC DE LA 1 CON ISO

NORMA DESCRIPCION EQUIVALENTE
MEXICANA : NORMA I1SO

NMX-CC-1 SISTEMAS DE CALIDAD "VOCABULARIO". 150-8402




EQUIVALENCIA DE LAS NORMAS MEXICANAS
SERIENMX-CCDELA2ALA13CONISO

NORMA
MEXICANA
NMX-CC-2

NMX-CC-3

NMX-CC-4

NMX-CC-5

NMX.-CC-6/1

NMX-CC-6/2

NMX-CC-7

NMX-CC-8

NMX-CC-9

NMX-CC-10

NMX-CC-11

NMX-CC-12

NMX-CC-13

DESCRIPCION

GUIA PARA LA SELECCION Y USQ DE NORMAS DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

MODELC PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
APLICABLE AL PROYECTO, DISENO, FABRICACION,
INSTALACION Y SERVICIO,

MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
APLICABLE A LA FABRICACION E INSTALACION.

MODELOQ PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
APLICABLE A LA FABRICACION E INSTALACION.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD ¥ ELEMENTOS DE
UN SISTEMA DE CALIBAD "DIRECTRICES
GENERALES".

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DE
UN SISTEMA DE CAUDAD -DIRECTRICES DE
SERVICIOS™.,

SISTEMAS DE CALIDAD “AUDITORIAS DE CALIDAD".

SISTEMAS DE CALIDAD CALIFICACION Y
CERTIFICACION DE AUDITORES.

CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS DE
CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.

CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS
QUE REALIZAN LA CERTIFICACION DE PRODUCTOS.

CRITERIOS GENERALES PARA LOS ORGANISMOS DE
CERTIFICACION DE PERSONAL.

CRITERIOS GENERALES PARA LA DECLARACION DE
CONFORMIDADES POR PARTE DE PROVEEDORES.

CRITERIOS GENERALES PARA EL FUNCIONAMIENTO
DE LABORATORIOS DE PRUEBA.

EQUIVALENTE
NORMA ISO
150-9000

1S0-8001

1S0-9002
1309003

1S0-9004/1
180-9004/2
1SO-10011-1-3
1ISO-10011/2
EN-45012
EN-45011

EN-45013

EN-45014

EN-45001
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EQUIVALENCIA DE LAS NORMAS MEXICANAS
SERIE NMX-CCDELA 14 ALA 17 CONISO

NORMA DESCRIPCION EQUIVALENTE
MEXICANA NORMA ISO

NMX-CC-14  CRITERIOS GENERALES PARA LA EVALUACION DE EN-45002
LABORATCORIOS DE PRUEBA.

NMX-CC-15  CRITERIOS GENERALES RELATIVOS A LOS EN-45003
ORGANISMOS DE ACREDITAMIENTO DE

LABORATORIOS.
NMX-CC-16 REQUISITOS GENERALES DE ACREDITAMENTO DE ISO-TEC
UNIDADES DE ACREDITACION. GUIA 39

NMX-CC-17/1  REQUISITOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 150-1001211
PARA £L EQUIPO DE MEDICION, SISTEMA DE
CONFORMACION. METROLOGICA PARA EQUIPOS DE
MEDICION.

NMX-Z-108  CRITERIOS GENERALES Y DEFINICIONES EN-45020
REFERENTES A LA NORMALIZACION Y ACTIVIDADES
CONEXAS.

1.1.2 Planteamiento dei Problema.

La guia principal para el desarrollo de un Sistema de Calidad es el Manual de
Calidad correspondiente y para areas como la Superintendencia de
Administracion y Finanzas (SAF) que tiene como objetive, el de satisfacer las
necesidades de recursos humanos, la adquisicidon de insumos solicitados y
resguardo de los mismos, proveer los servicios generales, contratar las cbras y
servicios requeridos, y administrar racionalmente {os recursos financieros
asignddos tanto a las 4reas operativas como administrativas; la problematica
principal sera la elaboracién del Manual de Calidad, y habra que contestar a las
siguientes preguntas; ;Cudl debe ser el contenido de ese Manual? vy ;Qué
instrucciones particulares puede tener el Manual para un area que es
administrativa?.

Las respuestas a las preguntas anteriores requieren de reconocimiento y analisis
de las actividades especificas de SAF y asi como en el dominio del contenido de
la Norma 1SQ-8002 (“Sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de la
calidad en produccién, instalacién y servicio”), que es la que se ha decidido
aplicar para este caso. La problematica obedece al hecho de que SAF es un
organizacion dedicada a proporcionar servicios, por o tanto y de manera natural
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la norma aplicable deberia ser la 1S0-9004/2 (“Administracion de la calidad y
elementos del sistema de calidad "Directrices para Servicios”). Lo anterior es
cierto si se observara a SAF como una entidad totalmente independiente de las
demas Superintendencias y de Pemex mismo; sin embargo las autoridades han
ya evaluado estos hechos y siguiendo el criteric de desarroliar Sistemas de
Calidad bajo un mismo modelo, es por lo que se seleccioné como Norma
aplicable a la 1ISO-8002.

1.2 Justificacion.

A continuacion se muestran 3 puntos importantes:

¥ La necesidad del drea (Superintendencia de Administracién y Finanzas SAF)
de incorporarse al modele integral de Calidad de Pemex, para que como un
proveedor interno de servicios generales, de adquisicién de materiales, de
recurscs humancs, de contratos de obras y servicios, de servicios
informaticos y de servicios financieros, que atienda a los clientes internos
quienes forman parte de la misma superintendencia de administraciéon y
finanzas, de la superintendencia de auditoria, la supenntendencia de
seguridad industrial y proleccién ambiental, de la superintendencia de
produccién, de la superintendencia de perforacidn y mantenimiento y de la
superintendencia de servicios técnicos y externos quienes no forman parte de
la empresa, con servicios de calidad.

¥ El desarrolic del Sistema de Calidad de la Superintendencia de
Administracion y Finanzas previamente guiado con un manual que haga
consistente el desarmrcllo del sistema de calidad de SAF con otras areas.

v La necesidad de contar con un Manual de Calidad e! cual es un documento
que establece las politica de calidad y describe el sistema de calidad de una
organizacioén, en este mismo se hace referencia a los 20 elementos de la
Norma 1S0Q-9000 los cuales debe cumplir SAF para poder obtener el
reconocimiento del regisiro.

Tal y como se describio al final de la seccion 1.1.2 {Planteamiento del Problema}
ta problematica que se presenta en el desarrollo del presente trabajo es la de,
adecuar una norma que es tipica para produccién de bienes a una empresa
productora de servicios como lo es SAF. El resultado de este trabajo de tesis
podra permitir 2 ofras empresas de servicios desarrollar sus Sistemas de Calidad
bajo un modelo 1SO-8002, cuando por alguna razén no estan dispuestas a
desarrollar sistemas bajo todos los requerimientos del modelo 1SO-9004/2.

1.3 Objetivos.
1.3.1 General.
Describir como desarrollar el manual de calidad para la creacion. implantacion y
mantenimiento de un sistema de calidad aplicande 1a norma mexicana de calidad
NMX-CC004 equivalente a la norma internacicnal de calidad 1S0-8002
“Sistemas de Calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en
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produccion, instalacion y servicio”, con la finalidad de mejorar la calidad de los
servicios administrativos, contractuales, financieros e informaticos que
proporciona la superintendencia de administracion y finanzas (SAF) a ias
dependencias operativas y sustantivas del Distrito Veracruz.

1.3.2 Especificos

a) Describir el proceso de Implantacion de un sistema de aseguramlento de
calidad y estudiar como empieza con un compromiso escrito de politicas y
una organizacién bien definida para continuar con detalladas instrucciones
procesales para cada caso.

b} Describir el contenido de la Norma 1S0-9002 come base del desarrollo del
Sistema de Calidad para SAF.

c} Describir ios antecedentes de Pemex en materia de creacién y certificaciéon
de sus Sistemas de Calidad en sus diferentes empresas.

1.4 Hipétesis.

Como se describe en la seccién 1.1.1 la Superintendencia de Administracion y
Finanzas (SAF} decidid desde 1990 desarmrollar su Sistema de Calidad
empezando con una serie de actividades tendientes a capagcitar al personal y
planificando su desarrollo, lo cual se logra al desarrollar y decumentar el Manual
de Calidad que es el tema central de este trabajo de Tesis. Lo anterior explica
parque no se incluye al menos una hipbtesis de trabajo que demostrar, ya que
ne es necesario para los objetivos planteados y los resultados que SAF espera
de un estudio como el desarrollado en esta Tesis.

1.5 Variables,
Como en este trabajo de investigacion no ha sido incluida alguna hipdtesis, noc se
identifican las correspondientes variables.

1.6 Definicién de términos.
Calidad: Es el conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la
aptitud para satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

Sistema de Calidad Total Es la estructura organizacional, conjunto de recursos,
responsabilidades y procedimientos establecidos para asegurar que los
productos, procesos y servicios cumplan satisfactoriamente con el fin que estan
destinados y que estan dirigidas hacia la Gestién de la Calidad.

Manual de Calidad: Es un documents que establece la politica de calidad y
describe el Sistemya de Calidad de una crganizacién,
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Cliente Interno: Es el receptor perteneciente a la organizacién al cual se le
suministra un producto o servicio.

Cliente Externo: Es el receptor que no perteneciente a la organizacién al cual se
le suministra un producto o servicio.

SAF: Es la Superintendencia de Administracion y Finanzas dependiente de
Pemex Exploracién y Produccion (PEP), cuyo objetivo es lograr satisfacer las
necesidades de recursos humanos, adquirir los insumos solicitados y resguardar
los mismos para su posterior distribucion, proveer servicios generales
solicitados, contratar las obras y servicios requeridos y administrar racionalmente
los recursos financieros asignados tanto a las dreas operalivas como
administrativas, para coadyuvar a obtener los mejores resultados en el alcance
de las metas fijadas al Distrito.

1.7 Tipo de investigacién.

Por lo que se sefialdo en la seccion 1.4 {Hipdtesis), al presente trabajo de
investigacion de tesis, corresponde a un estudio de lipo descriptivo. El desarrollo
estd limitado a la elaboracion del manual y no ha su aplicacion y evaluacién de
resultados. Esto ditimo necesariamente deberd ocurrir, en las etapas posteriores
ya programadas por SAF.

En principio, la validez del resultado de esta tesis, es decir, &l manual, depende
de gue lambién su creacion se ajuste a lo dispuesto en la Norma 1SO-10013
(Directrices para desarrollar manuales de calidad).

El Manual de Calidad de SAF llega a su terminacién como borrador con el
esfuerzo de los 25 trabajadores en donde quien desarrolla y presenta este
trabajo de tesis, es integrante principal de ese equipo, con la responsabilidad del
desarrollo parcial del manual, su integracidon y documentacion; os cuales al
principio asistieron a los médulos impartidos por Calidad Mexicana Certificada,
A. C. (Caimecac), la compafila que se encarga de dar la asescria para la
implantacion del sistema de calidad; estos talleres se fueron llevando a cabo en
fechas altemadas ya que cuando se impartia uno, se realizaban tareas las
cuales al siguiente taller la compania hacia los comentarios de las
modificaciones que se tenian que hacer y asi sucesivamente, con el motivo de
adelantar e ir integrando la documentacion ya existente, en el capitulo 3 se
describe con mayor claridad como fueron desarrollados cada uno de los madulos
imparlidos y se puede observar el esquema que muestra ias actividades que se
llevaron a cabo durante el proceso.

1.8 Poblacidon y muestra.

La poblacion y a la vez la muestra con la que se cuenta para esta investigacion
de tesis, es el Sistema de Calidad de a Superintendencia de Administracion y
Finanzas {SAF).
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Existen ofras superintendencias que conforman Pemex Exploracion y Produccion
{(PEP) la superintendencia de auditoria, la superintendencia de seguridad
industrial y proteccion ambiental, fa superintendencia de preduccién, la
superintendencia de perforacién y mantenimiento y la superiniendencia de
servicios técnicos, pero gue sin embargo estan retrasadas en el desarrollo de un
Sistema de Calidad. SAF funciona en este momento coma un plan piloto que por
razones naturales el sistema que se desarrolla es para todos sus procesos y no
alguno como muestra, en particular. Por lo tanto el Manual a sido desarrollado
para que de manera integral pueda ser aplicado a todas las areas de SAF.

1.9 Instrumento.

Los instrumentos guias para la elaboracién del manual de calidad, lo que es el
objetivo principal de esta tesis, son: la norma 1S0-10013 Directrices para
desarrollar manuales de calidad y la norma IS0-9002 Sistemas de calidad -
modelo para el aseguramiento de |a calidad aplicable a la produccion, instalacion
y servicio, temas que se abordan en &l capitulo no. 2.

1.10 Recopilacién de datos.

La recopilacidn de datos para la elaboracion del Manual de Calidad de SAF se
lleva acabo en forma de gabinete, esto es, trabajando en equipo con 25
trabajadores que se capacitaron mediante cursos, asesocrias y talleres impartidos
por la companiia Calmecac, los resultados obtenidos de estos se observan en el
capitulo no. 3. '

En los talleres la gente participg al mostrar el entendimiento de la Norma 1SO-
9002 y aprendiendo a conformar e! misme Manual, éste se integro conforme a
los talleres impartidos por la compafia y mediante la asesoria, se iban haciendo
modificaciones al misme hasta contar con la copia de borrador.

1.11 Proceso.

El proceso a seguir para la integracion del Manuat de Calidad es el siguiente:
Difusion hacia la Calidad.

Integracion del equipo de trabajo.

Capacitacion.

Escenarios de Calidad.

Taller.

Revisidn.

SDmA W

1.12 Procedimiento. '
El procedimiento del proceso para la integracion de! Manuai de Calidad, de la
Superintendencia de Administracién y Finanzas es el siguiente:
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1. Difusién de la Calidad: mediante reuniones con el equipo de trabajo de SAF
en las cuales se les da a conocer que es lo que se desea lograr y solicitar su
colaboracion para que unidos se llegue hasta la meta fijada.

2. Integracion del equipo de trabajo: mediante la integracién de un equipo de 25
trabajadores para participar en los cursos, asesorias y talleres que se
impartirian en SAF.

3. Capacitacién:. se lleva acabo mediante los cursos, asesorias y talleres en los
cuales los 25 trabgjadores seleccionados participaron para mezclarse mas
con o que se buscaba realizar.

4. Escenarios de Calidad: se fogran mediante las visitas y conferencias de otras
instituciones que se encuentran implantando su Sistemas de Calidad.

5. Taller: mediante un andlisis de lo que es un Manuat de Calidad y para que
era necesario contar con &l, este se lleva acabo para ir integrandec el Manual
de Calidad en su etapa de borrador.

6. Revision: esta sera hecha por la compania asesora Caimecac, las cuales se
harén periddicamente para su posterior aprobacién del Manual de Calidad
definitivo.

1.13 Analisis de Datos.

El Manual de Calidad se desarrcllé mediante ia participacién de 25 trabajadores
en donde quien desarrolla y presenta este trabajo de tesis, es integrante principal
de ese equipo, con la responsabilidad del desarrollo parcial del manual, su
integracion y documentacion, a los cuales se les proporciond capacitacion
enfocada basicamente en la estructura de la implantacién de un Sistema de
Calidad que abarca basicamente los siguientes cuatro niveles:

Nivel 1: En este nivel esta considerado el Manual de Calidad, que consiste en
describir el Sistera de Calidad de acuerdo a las politicas y objetivos de calidad
establecidos y los requisitos de la Norma 1SO-8000/NMX-CC aplicables.

Nivel 2: En este nivel esta considerado el Manual de los Procedimientos, que
consiste en una descripcién de las actividades de las unidades de funcidn
individuales necesarias para implantar los requisitos de! Sistema de Calidad.
Nivel 3. En este nivel estan consideradas las Instruccicnes Operacionales, que
consisten en una descripcion de como operar una maguina, informacion de
computadoras y describe las instrucciones detalladas de trabajo se ve son las
instrucciones detalladas para ejecutar el trabajo o proceso

Nivel 4: En este nivel estan considerados los Datos Técnicos, que consisten en
ver a las normas intemacionales, los manuales de operacidn de las
computadoras, describe las especificaciones detalladas del producto.

1.14 Importancia del Estudio.
Basicamente la importancia de este estudio es el Manual de Calidad de la
Superintendencia de Administracidn y Finanzas (SAF), ya que éste es un
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documento que establece la Politica de Calidad y describe el Sistema de Calidad
de toda organizacion.

Un Manual de Calidad consiste o se refiere a los procedimientos documentados
dei Sistema de Calidad, elaborados para la planeacién global y la administracién
total de todas las actividades que impactan la calidad dentro de una
organizacion.

Un Manual de Calidad debe cubrir todos los requisitos aplicables a la norma del
Sistema de Calidad requerido para una organizacién, fos que varian segin se
trate de las Normas 1SO-9000 (9001, 9002 6 9003) ¢ NMX-CC (003, 004 6 005).
También debe describir, de una manera detallada, los aspectos de controt tales
como las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal que
dirige, ejecuta, verifica 0 revisa el trabajo que afecta la Calidad.

En algunos casos, el Manual de Calidad varia un poco y éste es uno de ellos, ya
gue SAF es una dependencia prestadora de servicios y por tratar de adaptarse a
la Norma IS0O-2002 la cual certifica a empresas productoras de bienes, tiene que
a su vez adaptar el Manual, conforme a la misma.

1.15 Limitaciones del Estudio.

En este trabajo, principalmente se observan tres Ilmltamones que son las

siguientes:

v El hecho de adaptarse a la norma 1S0-8002 {“Sistemas de calidad modelo
para el aseguramiento de la calidad en produccidn, instalacién y servicio®)
que certifica a empresas productoras de bienes y no a la norma [S0-9004/2
(*Administracién de la calidad y elementos del sistema de calidad "Directrices
para Servicios”) lo cual significa adaptar algunos requisitos de la norma para
productores de bienes a prestadoras de servicios.

v El hecho de seleccionar a SAF como un programa piloto, y que en el
momento de adaptarse todo el Distrito Veracruz a un Sistema de Calidad
basado en la Norma I1S0-9002, SAF sufrira algunas modificaciones en cuanto
a lorealizado y al Manual de Calidad.

¥ La no obligatoriedad de certificarse, puede estar repercutiendo en la
velocidad; pero el compromiso se estd cumpliendo, esto se puede verificar,
ya que el Manual esta terminado a nivel de borrador,
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CAPITULO No. 2

MARCO TEORICO

2.1 Petréleos Mexicanos (Pemex).
Es una de las empresas mas grandes de México y una de las diez mas grandes
del mundo, tanto en términos de activos como de ingresos. Esta seccion abarca
como surgid Petréleas Mexicanos y como se ha venido desarrollando con el
paso del tiempo hasta nuestros dias.

2.1.1 Antecedentes histéricos. '

La palabra Petréleo viene del latin petroleum petra-piedra y oleum-aceite que
significa aceite de piedra. El vocabio chapopote o chapapote viene del nahualt
chapopoctli de chiahuatl que significa grasa y de poctli, humo.

El Petroleo es el resultado de la lenta descomposicion de materia organica
acurnulada en cuencas marias y 1a custres, en él pasado remoto. £n la tabla no.
1 se puede observar los antecedentes historicos de Petrdlecs Mexicanos.

2.1.2 Concepto.

Petréleos Mexicanos es un organismo descentralizado del Gobierno Federal de
caracter tecnico, industrial y comercial, con personalidad juridica y patrimonial
propio, de acuerdo a la Ley Reglamentaria del Articulo 27 Constitucional en el
ramo del petréleo y sus reglamentos creado por decreto el 7 de junio de 1938,

2.1.3 Objetivo.

Es explorar, explotar, transformar, transportar, almacenar, distribuir y realizar las
ventas de primera mano del petroteo, el gas natural y los productos que se
obtengan de la transformacion de éstos, asi como la elaboracidn,
almacenamiento, transporte, distribucién y ventas susceptibles de servir como

"Manual de Capacitacidn (Programa General de Induccitn a Pemex Nivel Profesional, Veracruz, Abrilt 200) Pagina 21
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materias primas industriales bdsicas, es decir, todas las actividades de orden
técnica, industrial y comercial que constituyendo las industrias petrolera vy
petroquimica, realicen en el pais.

Pemex es la empresa mas importante de la economia general, exige realizar una
gran diversidad de actividades contando por tal fin con una organizacion
administrativa muy desarrollada y dindmica cuya accién se extiende a todo e
territorio nacional.

TABLA No.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

FECHA
DECRETO OBSERVACIONES
PRESIDENCIAL
1210211923 DEPARTAMENTO DE PETROLEOS| EXPLORAGION ¥ EAPLOTACION DE
DE F.F.C.C. DE MEXICO, RESERVAS EN TERRENOS DE F F C.C.
Y ZONAS FEDERALES
31/12/1825 CONTROL DE ADMINISTRACION [ EXPLORACION Y EXPLOTACION DE
DEL PETROLEQ NACIONAL. RESERVAS COMPRA-VENTA DE PRO-
DUCTCS PETROLEROS.
25/01/1934 PETROLEOS MEXICANOS,S.A. | EXPLORACION Y EXPLOTACION DE
RESERVAS: REGULACION DEL MER-
CADO FOMENTA INVERSIONES NACIO-
NALES EN LA INDUSTRIA PETROLERA.
30/01/1937 ADMINISTRACION GENERAL DEL | EXPLORAGION Y EXPLOTACION DE
PETROLEO NACIONAL. RESERVAS, REGULACION DE MERCA-
DO, DESARROLLO DE LA INDUSTRIA.
16/03/1938 EXPROPIACION DE BIENES DE 17
COMPARIAS EXTRANJERAS Y
SUBSIDIARIAS,
18/03/1938 EXPLOTADORA NACIONAL DE | ADMINISTRACION DE LA INDUSTRIA
MEXICO. PETROLERA.
18/03/1938 CONSEJO ADMINISTRATIVO DEL | VENTA DE PETROLEO Y PRODUCTOS
PETROLEO. AL EXTERIOR.
07/06/1938 PETROLEDS MEXICANOS.
07/06/1938 DISTRIBUIDORA DE PETRCLECS | DISTRIBUGION Y VENTA DE PETROLEQ)
MEXICANOS. Y SUS DERIVADOS.
08/08/1940 DISTRIBUIDORA DE PETROLEOS | UNIFICACION TOTAL DE LA INDUSTRIA
MEXICANOS. PETROLERA NACIONAL.

2.1.4 Integracién Orgénica. 2
Petroleos Mexicanos se integra por cuatro organismos subsidiarios que cubren
todas sus actividades y son los siguientes;

v Pemex Exploracién y Produccidn tiene a su cargo la exploracion, explotacion
del petroleo y el gas natural.

v Pemex Refinacién produce, distribuye, comercializa combustibles y demas
productos petroliferos.

v Pemex Gas y Petroquimica Basica procesa el gas natural, los liguidos del
gas natural; distribuye y comercializa gas natural y gas Ip; produce y
comercializa productos petrogquimicos basicos.

¥ Pemex Pelroquimica elabora, distribuye y comercializa una amplia gama de
productos petroguimicos secundarios.

?Revista Esto es Pemex Exploracién y Produccidn Regidn Sur, Villahermasa, 1996, Paginas 6, 7.8y 9.
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El maximo drgano de Gobierno de Iz institucion es el Consejo de Administracion
de Petréleos Mexicanos, formado por las Secretarias de Energia, Hacienda y
Crédito Pdblico, Comercio y Fomento Industrial, Medio Ambiente, Recursos
Naturales y Pesca, de Relaciones Exteriores y Contraloria y Desarrollo
Administrativo; el Director General de la Comisidn Federal de Electricidad y cinco
representantes del sindicato de ftrabajadores petroleros de la Republica
Mexicana. .

La estructura central encabezada por e! Director General, mantiene el mando
institucional, define la direccién estratégica del organismo, representa a la
corporacion y conduce sus relaciones con el Gobiemo Federal, entidades
estatales, representantes sindicales y publico en general.

La Direccion General cuenta con dos directores corporativos: Finanzas vy
Administracién; ademas de un Contralor General y una Unidad de Planeacidn.
Los directores generales de los cuatro organismos subsidiarios, descentralizados
y auténomaos, dependen linealmente del director general.

De eslos organismos, Pemex Exploracion y Produccion (PEP) es el de mayor
importancia en cuanto a dimensién y rentabilidad.

Los organismos subsidiarios de Petroleos Mexicanos se pueden apreciar en la
figura que se presenta a continuacién.

FIGURA No. 1 ORGANISMOS SUBSIDIARIOS.

I DRECCION GENERAL '
UNDAD DE CONTRALORIA
PLANEACION = GENERAL
CORPORATVA CORPORATVA
DRECCION DIRECCION
CORPORATVA [—1=1 CORPORATIVA DE
DE FNANZAS ADMMNISTRACION
DIRECCION GENERAL DRECCION GEMERAL DIRECCION GENERAL DRECCION GENERAL
PEMEX EXPLORACION PEMEX PEMEX GAS Y PEMEX
Y PRODUCCION REFINACION PETROQUMICA BASICA PETROQUMICA

2.1.5 Subdirecciones Regionales.
Petréleos Mexicanes cuenta actualmente con cuatro subdirecciones regionales
las cuales se mencionan a continuacién y en la figura que se presenta abajo se
pueden observar.

Poza Rica, Veracruz
Villahermosa, Tabasco

Cd. Del Carmen, Campeche
Cd. Det Carmen, Campeche

Region Norte

Region Sur

Region Marina Noroeste
Regién Marina Surceste
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Las cuatro subdirecciones regionales de Petroleos Mexicanos son las que se
pueden apreciar en la siguiente figura.

FIGURA No. 2 SUBDIRECCIONES REGIONALES

REGION
MARINA

REGION NORTE PGZA RICA, VERACRUZ
REGICN SUR VILLAHERMOSA, TABASCO
REQION MARINA NORESTE CD DEL CARMEN, CAMPECHE
REGION MARINA SURQESTE CD DEL CARMEYN, CAMPECHE

2.2 Pemex Exploracion y Produccién (PEP}.

2.2.1 Pemex Exploracién y Produccién Nacional.

2.2.1.1 Concepto.

Pemex Exploracion y Produccién (PEP) es el organismo descentralizado de
Petrdleos Mexicanos, responsable de incorporar reservas probadas de crudo y
gas natural, desarrollar y explotar racionalmente los yacimientos conforme a la
politica de incorporacion y explotacién de reservas que establezca el Estado y
producir y manejar los hidrocarburos eficientemente para maximizar su valor
econdmico a largo plazo, dentro de un estricto marco de seguridad industrial y
proteccién ecolégica.

La modernizacién de esta industria, permite cumplir de mejor manera con las
siguientes obligaciones:

La Sociedad, actuando responsablemente en las comunidades y regiones donde
opera y cumpliendo estrictamente las normas ambientales y de sequridad.

El Estado, transfiriendo la renta econémica generada en la explotacién de
recursos no renovables; generando ingresos fiscales para los gobiemos federal y
estatal, fortaleciendo la balanza comercial del pais y usando eficientemente
recursos financieros asignados. )
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Trabajadores, garantizando la seguridad en los centros de trabajo, generar
empleos productivos y perdurables, remunerandolos adecuadamente v dandoles
capacitacion y desarrollo de personal.

Proveedores, desarrollando relaciones contractuales maduras, transparentes,
equitativas y garantizando remuneracion y condiciones de pago competitivos.
Clientes, brindando, tanto a intemos como externos, los servicios de la mas alta
calidad. .

El resto_de Petrdleos Mexicanos, pagando al corporativo y a los otros
organismos subsidiarios, con precios de oportunidad en el mercado internacional
los insumos y servicios que reciba, e identificando las oportunidades que eleven
el valor econdmico de las ceorrientes de hidrocarburos de Petroleos Mexicanos.

2.2.1.2 Visi6n,

PEP debe ser conocida como una empresa de alta productividad en la
incorporacién de reservas y en la produccion y manejo de hidrocarburos,
comprometida con el desarrollo y bienestar de su personal y con la mejora
continua de su organizacién y siempre respetuosa con las comunidades y el
entomo ecolégico en donde opera.

2.2.1.3 Importancia.

PEP es una nueva empresa surgida de la reestructuraciéon de Petrdleos
Mexicanos, cuyas funciones sustantivas, la exploracion y la produccién de
hidrocarburos, definen su nombre y su razén de ser.

Los recursos naturales de México proporcionan reservas petroleras importantes;
los costos de descubrimiento y desarollo son relativamente bajos comparados
con los de otros productos internacionales; la produccién promedio de los pozos
mexicanos es superior a la media internacional. Estas caracteristicas colocan a
esta industria en una posicion privilegiada a nivel mundial.

Desde 1976, la Industria Petrolera Mexicana ha participado creciente en el
mercado internacional. Ademas de satisfacer la demanda interna de
hidrocarbures y en un aito porcentaje la de energia primaria, su aportacién como
generadora de divisas ha sido fundamental para el desarrollo del Pais.

Por su importancia y dimension la empresa tiene la responsabilidad de realizar
sus actividades conforme a los mas altos estandares de excelencia internacional,
esto supone un profundo compromiso y un gran reto: transformar a PEP en una
empresa modelo de eficiencia.

2.2.1.4 Objetivos Especificos.

L.a organizacion necesita ser mas rentable y autosuficiente. Mejorar en forma
continua los procesos de planeacion, organizacion, operacion y evaluacion,
permitira alcanzar las metas y maximizar el valor econdmico en todas sus

Manual de Pemex Nuesiro Plan de Negocios paginas 15-19.
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actividades. Para fograrlo, cada linea de negocios deberda comprometerse a
cumplir sus objetivos especificos:

Exploracion, maximiza el valor econdmico de PEP a largo plazo dentro de un
estricto marco de seguridad y proteccién ecoldgico mediante: la estimacion de
reservas probadas y potenciales de hidrocarburos en el menor riesgo; la
incorporaciéon de reservas probadas delimitadas; y el continuo desarollo de
conocimientos de la existencia de reservas potenciales.

Produccién, maximiza el valor econdmico de PEP a largo plazo dentro de un
estricto marco de seguridad y proteccién ecoldgica mediante: el desarroflo
eficiente de las reservas prabadas de hidrocarburcs; el manejo y distribucion
eficiente y opertuna de los hidrecarburos hasta los puntos de venta; y la
capitacién maxima de ingresos mediante una negociacién dptima.

Perforacion y Mantenimiento de Pozos, asegura la planeacion, disefio y
ejecucion de los servicios de perforacion, terminacion y reparacion de pozos a fin
de optimizar tiempo, costo y calidad.

Servicios Técnicos, asegura la planeacién, disefic y ejecucion de fos servicios de
ingenieria y construccion, inspeccién, mantenimiento y servicio o instalaciones, a
fin de garantizar tiempo, costo y calidad.

Administracién y Finanzas, garantiza los servicios financieros del organismo
{presupuesto, contabilidad, tescreria, andlisis financiero fiscal, administracion de
riesgos en forma economica y oportuna); garantiza el suministro de insumos,
materiales, equipos y repuestos de la mejor calidad, asi como los servicios de
contratos que se requieran, en forma econdmica y oportuna; atrae, desarrolla y
retiene al mejor personal, proporcionandole los servicios de apoyo gue requiera
para su mayor desempefio, manteniendo oOptimas relacicnes laborales;
proporciona los servicios juridicos necesarios para garantizar la fluidez de las
operaciones de PEP, con la mayor rapidez v a los mas bajos costos; y
proporciona los servicios de adquisicién inmobiliaria, administracion patrimonial y
de servicios generales para garantizar la fluidez de las operaciones de PEP de
manera econémica y oportuna.

Sequridad Industrial y Proteccién Ambiental, formenta una cultura de seguridad y
proteccidn en todos los niveles jerdrquicos de PEP para lograr la total
participacion de los empleades en los programas de seguridad industrial y
proteccion ambiental.

Planificacion, conduce y orienta el procesc de planeacién de PEP,
proporcionando las herramientas, bases, instrumentos y prioridades que den
sentido directo, coherencia y consistencia a las actividades sustantivas y de
apoyo técnico y administrative de PEP; establece de manera oportuna un marco
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de referencia que permita ordenar y encauzar las acciones futuras de la
empresa, definiendo prioridades, mecanismos de coherencia, flexibilidad de
adaptacion a cambios inesperados en el entorno, asi como el seguimiento y
control a programas; configura la estrategia general del organismo identificando
amenazas, oporlunidades, potencialidades y limitaciones intemas para fijar y
alcanzar objetivos; fija objetivos y metas operativas, coordina la formulacion y
eévaluacion de programas de corto y mediano plazos e integra los planes y
programas de las distintas areas de PEP; garantiza los servicios de informéatica
requeridos para el 6ptimo procesamiento, flujo y almacenamiento de informacion
Que aseguren la oportuna toma de decisiones operativas y estratégicas.

2.2.1.5 Organigrama General.

La estructura central de PEP, esta encabezada por su Director General, tres
subdirectores de las funciones de planeacion, tecnologia y desarrollo profesional
y administracion; como subdirecciones regionales, asi como un staff integrado
por la unidad de enlace comercial, ia coordinacion estratégica de exploracion, la
auditoria de seguridad industrial y proteccion ambiental, la contraloria y el
departamento juridico. La presentacion de la estructura central de PEP se puede
observar en la figura que se presenta a continuacion.

FIGURA No, 3 ESTRUCTURA CENTRAL DE PEP

DIRECCION GENERAL
PEMEX EXPLORACION
YPRODUCCION
ENLACE OPERATIVO JURDICO CONTRALORIA
COMERCIAL ASPA

COCRDNACION ESTRATEGICA L
OE EXPLORACION

TECNOLOGW Y PLANEACION ADMINISTRACION
DESARROLLO PROFESIONAL

I ] ] 1
REGION REGION RE GION REGION
NORTE SUR MARNA NOROE STE MARINA SUROESTE

2.2.2 Pemex Exploracién y Produccién {PEP) Distrito Veracruz.

2.2.2.1 Misién,

Pemex Exploracion y Produccion (PEP) Distrito Veracruz, perteneciente a la
Region Norte, es el organismo descentralizado de Pemex responsable de
maximizar el valor economico a largo plazo, derivado de la incorporacion de
reservas de crudo y gas natural, de desarrollar y explotar racionalmente los
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yacimientos, asi coma de producir y manejar hidrocarburos eficientemente. Estas
actividades las realizara apegandose a la politica de incorporacion y explotacién
de reservas establecidas por el estado, satisfaciendo las normas vigentes de
seguridad industrial y proteccidn ecotogica y cumpliendo con las obligaciones
adquiridas con ef estado y con la sociedad.

2.2.2.2 Visioén,

Pemex Exploracion y Produccion Distrito Veracruz debera ser reconocida como
una empresa de alta productividad en fa incorporacidén de reservas y en la
produccion y el manejo de hidrocarburos, comprometida con e! desarrollo y
bienestar de su personal y con la mejora continua de su organizacién y siempre
respetuosa de la comunidad y el entorno ecoldgico donde opera.

2.2.2.3 Objetivo.
Maximizar el valor econémico a large plazo de las operaciones del organismo
conforme a los objetivos y estrategias que margue Petrolecs Mexicanos.

2.2.2.4 Ubicacidn.

Pemex Exploracién y Produccion (PEP)
Distrito Veracruz

Avenida Urano No.420,

Colonia Ylang Ylang;

Boca del Rio, Veracruz.

2.2.2.5 Croquis.
En la tabla no. 2 se define como se encuentran ubicados los departamentos en
cada médulo y en la figura no.4 se presenta el croquis de PEP Distrito Veracruz.

2.2.2.6 Organigrama.

La presentacion del organigrama de PEP Distrito Veracruz se muestra en la
figura no. 5, en la cual se puede observar cuantas superintendencias son las que
lo conforman.

2.3 Superintendencia de Administracién y Finanzas (SAF).*
SAF siendo un area administrativa trata de mejorar la calidad de sus servicios
buscando la implantacién de un sistema de calidad adaptandose a una norma

*Manual de Organizacién de la Superintendencia de Administracion y Finanzas Pemex Exploracion y Produccién Regitn
Norte Distrito Vieracruz,
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internacional como es ta Norma 1S0-9000 es por ello el hecho de tratar en esta
seccion cuales son las funciones a las que se dedica.

TABLA Mo, 2 UBICACION DE LOS MODULOS DE PEP DISTRITO VERACRUZ

EDIFICIO AREA

A DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.

B SUPERINTENDENCIA DE PRODUCCION.

c SUPERINTENDENCIA GENERAL, SUPERINTENDENCIA DE AUDITORIA ¥ SUPE-
RINTENDENCIA DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS.

o SUPERINTENDENCIA DE PERFORACION ¥ MANTENIMIENTO.

E INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEQ (IMP)Y DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
GENERALES.

m

DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES ¥ DEPARTAMENTQ DE CONTRATOS,

G EDIFICIO VACIO.
H SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS TECNICOS Y SUPERINTENDENCIA DE SE-
GURIDAD INDUSTRIAL ¥ DE PROTECCION AMBIENTAL.
1 GERENCIA DE VENTAS.
J RESIDENCIA DE REFINACION.
K EXPLORACION.
L LABORATORIO DE EXPLORACION.
M ASOCIACION DE INGENIEROS PETROLEROS MEXICANOS (AIPM).
N BODEGA.
1] ARCHIVO MUERTO.
o DEPARTAMENTO DE INFORMATICA.
P ALMACEN.
R DEPARTAMENTO DE FINANZAS,
2.3.1 Mision.

Proveer servicios con calidad para satisfacer las necesidades de recursos
humanos, financieros, de adquisicion de materiales, de servicios generales e
informaticos y asi apoyar &l cumplimiento de los programas de trabajo.

2.3.2 Vision.

Ser reconocida como una arganizacién que proporciona servicios administrativos
con calidad, bajo un proceso de mejora continua; comprometida con el desarrollo
del Distrito Veracruz y el bienestar de su personal.

2.3.3 Objetivo.

Satisfacer las necesidades de recursos humanos, la adquisicion de insumos
solicitados y resguardarlos para su posterior distribucion, proveer los servicios
generales, contratar las obras y servicios requeridos y administrar los recursos
financieros asignados tanto a las dreas operativas como administrativas, para
coadyuvar a obtener los mejores resultados en el alcance de fas metas fijadas al
Distrito.
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2.3.4 Organigrama.

La presentacion del organigrama de la SAF se presenta en la figura no. 6, en Ia
cual se puede observar cuates son los departamentos que la integran.

FIGURA No. 5 ORGANIGRAMA DE PEP DISTRITO VERACRUZ
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DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
|- DE MNGENERW DE | OEPERFORACKON DE EVALUAGCON - DE RECURSGS
YACMENTOS ¥ TERM. POZOS Y10GSTICA HUMANOS
DEPARTAMENTC DEPARTAMENTO DEFPARTAMENTO DEPARTAMENTC
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CTRL. GE OPERACION TEC. A POZDS ¥ CONSTRUCCION Y ALMACEN
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2.3.5 Funciones Generales.

1. Administrar los recursos humanos del Distrito, promover las medidas necesarias
tendientes a su mejor aprovechamiento,

2. Aplicar y vigilar la normatividad en la administracién de recursos humanos a
nivel Distrito.

3. Proporcionar los equipos, instrumentos y materiales necesarios que por su
caracter, monto o conveniencia requieran ser suministrados por el Distrito,

4. Ejecutar la normatividad en lo que respecta 2 la adquisicidon de equipos,
instrumentos y maleriales, asi como el control y operacion de almacenes a nivel
Distrital.
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5. Proporcionar a nivel Distrito, los servicios generales requeridos por las dreas
que integran el centro de trabajo.

6. Proporcionar los servicios de contratacion de obras, bienes © servicios
requeridos por las &reas operativas del Distrito dentro de los montos
autorizados.

7. Controlar los recursos financieros asignados al Distrito, vigilando e! apego a los
presupuestos, aseguramiento de bienes y cumplimiento. de obligaciones

fiscales.
FIGURA No. 6 ORGANIGRAMA DE S.A F.
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2.3.6 Funciones de los Departamentos que Integran SAF®

2.3.6.1 Departamento de Recursos Humanos.

2.3.6.1.1 Objetivo General.

Administrar los recursos humanos en forma optima, para apoyar el cumplimiento
de los planes y programas de trabajo de la direccion de exploracion y produccidn
en el Distrito Veracruz.

2.3.6.1.2 Organigrama.

La presentacion del organigrama del departamento de recursos humanos se
presenta en la figura no. 7, en ta cual se puede observar cuales son las secciones
que lo integran.

SManual de Reorganizacién de Servicio Generales, Pemex Explaracion ¥ Produccion Reqidn Norte Distrite Veracruz.
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2.3.6.1.3 Funciones Generales.

1. Definir de acuerdo a los planes operacionales de la subdireccion en et Distrito,
las prioridades y estrategia en materia de recursos humanos, para su difusion,
aplicacién y control en su ambito de competencia.

2. Aplicar y difundir en el distrito y sectores operativos, las politicas, normas y
metcdologia que le competen, asi como vigilar su aplicacion y cumplimiento.

3. Proporer y promover ante su unidad regional, las medificaciones a la
normatividad y reglamentacién, en materia laboral, administrativa y de
organizacion.

4. Ejercer la representacion patronal en primera instancia laboral, con estricto
apego a las normas, politicas y procedimientos institucionales.

5. Asesorar y/o participar en la celebracidn los convenios administrativos-
sindicales de aplicacion regional o local segin el caso.

6. Elaborar y proponer a su unidad regional los estudios para la creacion,
conversion, recategorizacidn, transferencia, renovacién © cancelacion de
plazas, cambios de jornada, asignacion de igualas e incentivos y comisiones
administrativas.

7. Elaborar y/o coordinar para su sancion y autorizacion en la Regién, los estudios
realizados de modulos de integracién de las dependencias del Distrito y
seclores correspondientes.

8. Elaborar estudios socioeconémicos en su area de influencia, que apoyen a las
decisiones.

9. Elaborar, llevar el seguimiento y evaluar los planes programas y presupuesto,
para la capacitacion y desarrallo integrai del personal obrero, asi como
coadyuvar en lo que respecta al desarrollo del personal y de ejecutivos del
Distrito y sectores correspondientes.

10.Implantar, operar y mantener los sistemas institucionales divisionales,
regionales y locales. En materia de recursos humanos efectuando las
adecuaciones necesarias de acuerdo a los requerimientos de trabajo.

11.Proporcionar los servicios administrativos at personal del Distrita,

12.Planear, programar, tramitar y ejercer, el presupuesto de mano de obra del
Distrito y sus sectores operativos, asi come evaluar su comportamiento.

FIGURA No. T ORGANIGRAMA DE RECURSOS HUMANOS
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2.3.6.2 Departamento de Adquisiciones y Aimacén.

2.3.6.2.1 Objetivo General.

Adquirir materiales y equipos para las areas usuarias con apego a las leyes de
adquisiciones y la normatividad vigente. Recibir, guardar y despachar los
maleriales de las &reas usuarias. Eficientar las operaciones de adquisicion y
almacenes. Depurar los inventarios y salvamento de materiales, de acuerdo a las
leyes y normas vigentes. Rotacion continua del inventario del almacén.

2.3.6.2.2 Organigrama.
La presentacién de éste se muestra a continuacion, en el cual se puede observar
las secciones en las que se divide el departamento de adquisiciones y almacén.

FIGURA No. 8 CRGANIGRAMA DE ADQUISICIONES ¥ ALMACEN
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2.36.2.3 Funciones Generales.

1. Participar en la ejecucion de planes y programas del almacenamiento de
maleriales que requiera el Distrito,

2. Implantar los sistemas informéticos que se requieran con la finalidad de agilizar
trémites, eficientar procedimientos, métodos y sistemas de control, asi como
aprovechar los recursos disponibles para cumplir con Ios programas
establecidos.

3. Verificar la adquisicién de ios insumos de materiales Y equipos que demandan
las areas operativas del Distrito se apeguen a ias leyes y normas que establece
el gobierno federal y la institucion.

4. Obtener el dptimo aprovechamiento de los inventarios de materiales del Distrito,
realizando bajas de material excedente.

5. Coadyuvar a la comercializacion de los materiales de desecho del Distrito.

6. Obtener el aseguramiento de la calidad de los materiales y equipos adquiridos
en el Distrito.

7. Efectuar la fogistica de distribucién de los materiales que adquiera el Distrito.

8. Llevar a cabo las actividades de compras del Distrito.

9. Llevar el control de adgquisicion, consumo y existencias de combustibles de
Distrito.

10.Elaborar en coordinacion de areas operativas el programa anual de materiales,
requisiciones y ordenes de surtimiento.
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2.3.6.3 Departamento de Contratos.

2.3.6.3.1 Objetivos Generales.

Contrata las obras, bienes o servicios que sean requeridos por tas diversas areas
operativas del distrito. Coadyuvar en [a administracion de los contratos de obras,
bienes o servicios formalizados en el distrito. Apegarse en el proceso de
contratacion a los lineamientos, normatividad y leyes que estable la Institucion y el
Gobierno Federal en materia de contratacion de obras, bienes y servicios.
Implantar sistemas y procedimientos homogéneocs para la contratacion de obras,
bienes o servicios requeridos en el distrito.

2.3.6.3.2 Organigrama.
La presentacion de ésle se muestra a continuacion, en el cual se puede observar
las secciones en las que se divide el departamento de contratos.

FIGURA No. 9 ORGANIGRAMA DE CONTRATOS

DEPARTAMENTO
DE CONTRATOS

|
] I ] 1

SECCION DE SECCION DE SECCION DE SECCION DE
PROG . Y EVALUA, CONCURSOS CONTRATCS NG DE COSTOS

2.3.6.3.3 Funciones Generales.

1. Integrar y dar seguimiento al programa anual de requerimientos de contratacion
en el ambito del Distrito.

2. Realizar concursos y contratos a nivel Distrito,

3. Proporcionar la informacién de mercado de insumos para apoyar la formulacion
de catdlogos en la Regidn

4. Aplicar en el ambito del Distrito las politicas, normas y procedimientos en
materia de concursos y contratos.

S. Proporcionar asesoria administrativa y legal a los 6rganos del Distrito en
materia de concursos y contratos.

6. -Participar en los comités que la Regién indique.

7. Atender solicitudes de representacion del Distrito ante el sector publico y
privado que interviene en la actividad de concursos, contratos y convenios.

8. Asegurar el cumplimiento de las obligaciones en materia de seguros y flanzas
de los contratos formalizadas en el Distrito.

9. Supervisar el cumplimiento de la normatividad en facturas de contratos
administrativos en el Distrito, llevando control de los montos ejercidos.

10.Vigilar el desarrollo fisico-financiero del proceso contractual.

11.Coordinar los actos de entrega-recepcién de obras, biemes o servicios y
elaborar las actas correspondientes.
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12 Vigilar la realizacion de finiquitos de contratos y liberar las pélizas de fianzas y
sequros.

13.Apoyar la elaboracién de la normatividad interna para la formahzacuon y
seguimiento de! ejercicio de los contratos del Distrito.

14.Efectuar los avisos normativos a las dependencias internas y externas en
retacidn a la licitacion, adjudicacion, administracién, desarrollo y finiquito de los
contratos formalizados en el Distrito. .

15 Aplicar los lineamientos para el cumplimiento de los avisos que deben darse a
las diversas dependencias internas y externas a la institucion, derivados del
proceso contractual.

2.3.6.4 Departamento de Finanzas.

2.3.6.4.1 Objetivos Generales.

Coadyuvar en la administracion de los recursos financieros autorizados al distrito.
Aprovechar eficientemente los sistemas de informacién institucionales, divisiones,
regionales y locales. Vigilar el cumplimiento oportuno y correcto de las
obligaciones fiscales. Promover y gestionar el aseguramiento de los bienes
patrimoniales asignados al distrito. Control y manejo de los fondos y valores del
distrito, Generar y proporcionar informacion veraz y oportuna para la toma de
decisiones. Evaluar la informacion financiera. Desarrollar nuevos sistemas de
informacién financiera. Contabilizar oportunamente las operaciones financieras
vinculando las afectaciones presupuestales de acuerdo a las normas y
lineamientos institucionales.

2.3.6.4.2 Organigrama.
La presentacion de éste se muestra a continuacion, en el cual se puede observar
las secciones en las que se divide el departamento de finanzas.

FIGURA No. 10 ORGANIGRAMA DE FINANZAS

DEPARTAMENTO

DE FINANZAS
- f
[ I | I ]
SECCION DE SECCION DE SECCIONDE SECCION DE SECCIONDE
PRESUPUESTCS TESORERK CONTADURIA SERVICICS SETEMAS

FMNANCEROS FMNANCIEROS

2.3.6.4 .3 Funciones Generales.

1. Coordinar el presupuestc anual y sus adecuaciones vinculados con programas
y metas.

2. Supervisar, registrar y controlar el gjercicio presupuestal de acuerdo al techo
financiero auterizado.
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. Registrar e informar del ejercicio del fiujo de efectivo, analizando desviaciones,

. Elaborar estados financieros y determinar los costos del Distrito.

. Tramite y control de los bienes susceptibles de aseguramiento.

. Atencion de reclamaciones y recuperaciones por siniestros.

. Operar y controlar los sistemas de informacidén financieros y contables

institucionales, divisionales y locales para la obtencion de la informacién
homogéenea, oportuna, veraz y suficiente,

. Evaluar las operaciones financieras en el Distrito.
. Formular informes financieros ejecutivos.

2.3.6.5 Departamento de Servicios Generales.

2.3.6.5.1 Objetivo General.

Proporcionar a las dependencias del Distrito Veracruz, con calidad, oportunidad y
rentabilidad, los servicios de ta administracién patrimonial, adquisicién inmabiliaria
y los servicios auxiliares, en un ambiente de atencion y cordialidad.

2.3.6.5.2 Organigrama.
La presentacion de éste se muestra a continuacion, en el cual se puede observar
las secciones en fas que se divide ef departamento de servicios generales.

FIGURA No. 11 ORGANIGRAMA DE SERVICIOS GENERALES

DEPARTAMENTC
DE SERVICIDS
GENERALES
[ 1 ]
SECCION DE SECCIONDE SECCION DE
SERVICIOS ADMNSTRACION ADQUISICION
ALXLIARES PATRMONAL NMCBLIARA

2.3.6.5.3 Funciones Generales.

1.

2.

Desarrollar los programas de prestacion de servicios a las dependencias de
Pemex Exploracion y Produccién en el Distrito, a corto, mediano y targo plazo.
Ejercer el control de los bienes muebles e inmuebles del Distrito, cumplimiento
con la reglamentacidn y normatividad establecida.

. Proporcionar todos los servicies administrativos auxiliares que se requieran en

las unidades operativas de apoyo para el cumplimiento adecuado de sus
actividades. )

. Asesorar, auxiliar y gestionar ante las autoridades locales, las acciones vy

trémites de los siniestros que se produzcan a bienes de la institucion.

. Proveer el personal necesario para la conservacién y operacion de edificios

administrativos del Distrito.
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6. Tramitar ante las dependencias estatales y locales, asi como particulares, las
asignaciones petroleras, afectaciones y reclamaciones que se generen por la
propia accion de las dreas operativas.

2.3.6.6 Departamento de informatica.

2.3.6.6.1 Objetivo General. )

Satisfacer las necesidades de servicios informaticos que soliciten las demas areas
de la superintendencia, optimizando la utilizacion de los recursos.

2.3.6.6.2 Organigrama.
La presentacion de éste se muestra a continuacién, en el cual se puede observar
las secciones en las que se divide el departamento de informatica.

FIGURA No. 12 ORGANIGRAMA DE INFORMATICA

DEPARTAMENTG
DE 2FORMATICA

[ ] ]

SECCION DE SECCICN DE SECCIONDE
OPERACION SIETEMAS APOYO
DE REDES ADMNSTRATIVO

2.3.6.6.3 Funciones Generales.

1. Integrar, emitir, difundir, evaluar y supervisar el plan de sistemas de PEP
Region Norte, a fin de apoyar el logro de los objetivos estratégicos plasmados
en el plan de negocios de este organismo.

2. Establecer lineamientos, politicas y normas en materia de informética, acorde a
las elaboradas en el corporativo, que propicien la integridad, homogeneidad y
un adecuado desarrollo de la funcion informatica dentro de PEP Regién Nerte.

3. Difundir, evaluar y mantener actualizados ios estandares técnicos y la estrategia
tecnologica del organismo que reflejen la dictada por el corporativo y permitan
la interoperabilidad y el intercambio e integracién dentro de PEP, de la
Subdireccion Region Norte.

4. Integrar y presentar los proyectos de inversion en materia informatica de la
Regidn Norte.

5. Disefar, desarrollar, adquirir instalar y mantener los sistemas de informacion
empresariales {(sistemas que involucran a dos o mas unidades operativas yfo
Distritales) que sirvan para informar a las autoridades de la Region y sede.

6. Proporcionar soporte técnico a las areas informaticas de PEP Region Norte en
el desarrollo de los sistemas corporativos, estratégicos y de informacidn.

7. Apoyar en materia informatica a la gerencia de administracion y finanzas de tal
forma gue permita a ésta cumplir con sus objetivos y funciones.
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8. Seleccionar, coordinar y administrar los servicios corporativos de infraestructura
de comunicaciones y conectividad (red amplia, comreo electronico, video
conferencias, etcétera).

9. Concerlar con las demas dreas informdticas de PEP Reqion Norte, de Distritos
y oficinas de la region, los mecanismos de consolidacién e intercambio de
informacion que garanticen {a interoperabilidad entre los sislemas de la
empresa.

10.Representar a PEP Region Norte en comités y grupos informaticos y, en su
caso, geslionar ante las autoridades los asurtos informaticos que
correspondan,

11.Recopitar, almacenar y adminisirar la informacién operativa de PEP Regidn
Norte (tanto volumétrica como financiera), en la base de datos del organismo
{bdpep).

12.Colaborar en el desarrollo del sistema ejecutivo de informacion (sei) de la
empresa,

13.Proponer y coordinar conjuntamente con la subgerencia de recursos humanos
el programa de capacitacion en materia informética de la Gerencia de
Administracion y Finanzas.

14.Promover y evaluar el desarrollo armoénico e integral de la funcién informatica
dentro de PEP Regién Norte.

15 Auditar la funcion informatica de la Gerencia de Administracion y Finanzas en
Distritos y oficinas de la Regién Norte.

16.Evaluar la funcién en términos de utilidad/costo en la Region Norte y Distritos
en areas de fa Gerencia de Administracion y Finanzas.

17 Administrar la red de datos de ia Gerencia de Administracion y Finanzas.

18.Supervisar los contratos de desamollo tecnol6gico, informatico y de
mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos de la Gerencia de
Administracién y Finanzas.

19.Fomentar la cultura informatica en la Gerencia de Administracién y Finanzas.

20.Establecer la administracién de la calidad en las areas informaticas de la
Gerencia de Administracion y Finanzas.

21.Coordinar la funcién informatica en las Subgerencias de la Gerencia de
Administracion y Finanzas y centros de computo en los Distritos.

2.4 Calidad.

2.4.1 Historia de la calidad.

El concepto de la calidad o la calidad en la historia es tan antigua, como la
humanidad misma en su afan de perfeccionamiento de hacer las cosas en su
debida proporcién y ecuénime, desde los jefes tribales y los inspectores fenicios,
los cudles vigilaban que cada producto cumpliera con las especificaciones y
mandatos dictados, ya fuera en materia de construccion o de mercadeo.
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Ya hacia el afio de 1450 A.C. los grandes constructores egipcios realizaban
mediciones de sus blogue de piedra mediante trozos de cordel. Asimismo los
Mayas tenian el uso de estas medidas implementadas como control. Puede
resumirse que todas fas grandes civilizaciones antiguas dieron gran importancia a
la equidad en los negocios y la resolucién de los desacuerdos y quejas con
respecto a los mas diversos productos.

Con el surgimiento de la modernizacion industrial a finales del siglo XIX, surge
Frederic Taylor con su teoria de la administracion cientifica, y es &l que da el
impulso a las actividades de control, para convertirse en el precedente de |o que
seria el concepto de calidad.

El desarrollo tecnolégico acelerado que se dio en la segunda vy tercera década de
este siglo, se manifestd en industrias como la Bell Sistem y la Westemn Electric, las
cudles crearon un departamento que se ocupaba especificamente de los
problemas causados por los defectos en sus productos y la falta de coordinacién
entre sus departamentos.

El matematico Walter Shewhart, es quien introduce el concepto de control
estadistico, proporcionando incluso un método para el control econdmico de la
calidad en medios de produccion en masa. Y aunque el interés principal de
Shewhart, eran los métodos estadisticos, fue &l la primera persona en hablar de
los métodos filosdficos de la calidad, en especial de la multiplicidad de
dimensiones que tiene la calidad ®

El acontecimiento doloroso de fa Segunda Guerra Mundial sirvié para acelerar la
tecnologia de la calidad y la necesidad de compartir la informacion.
Expandiéndose rapidamente ios conceptos basicos de control de calidad, asi los
profesionales de aseguramiento de ia calidad desarrollaron técnicas de analisis de
fracasos para solucionar problemas,

En 1946 se funda la ASQC (American Society for Quality control) la sociedad
Americana del control de calidad. En la eleccién de su primer presidente, John
Edwards, este resalta la importancia de la calidad en un contexto de competencia
continua, de la cual, toda empresa que cuida su permanencia debera asegurarse
de poseer un control efectivo de la calidad. Durante ese mismo periodo en el
Japon, se funda la JUSE (Unién of Japonese Scientist and Engineers), la unién
japonesa de cientificos e ingenieros, siendo su primer presidente Ichiro Ishikawa,
formandose como una de sus primeras actividades, el grupo de Investigacion del
Control de la Calidad {Quality Control Research Group) con miembros notables
como Shigeru Mizuno, Kaoru ishikawa y Tetsuichi Asaka, quienes desarrollaron y
dirigieron ef control de la calidad japonés, con el nacimiento de los circulos de
calidad.

s Philip B. Crosby, Hablemos de Calidad, editorial Mc Graw Hifl, México 1990 pagina 32.
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A mediados de este siglo, tres estadisticos encabezados por Edward Deming,
fueron invitados al Japén para habiar ante hombres de negocios interesados en la
reconstruccion de su pais en la posguerra. Los Japoneses aprendieron de Deming
y la Calidad Japonesa, la productividad y su posicion competitiva se mejord y
reforz6 de manera increible. Otorgandose cada afio el llamado Premio Deming a
la empresa o al individuo que muestre logros excelentes en teoria, en la aplicacion
del control de la calidad por estadistica, o aqueilla persona que contribuya
notablemente a la difusion de las técnicas del conirol de calidad por estadistica.

De gran importancia, es también nombrar a Armand V. Feigenbaum, pues es &l
quien fijo los principios basicos del control total de la calidad (Total Quality Control)
TQC, quedande definido que el contral de la calidad existe en todas las areas de
los negocios, y en todo tipo de empresas, desde disefio hasta ventas. Hasta este
momento, todos los esfuerzos habian estado dirigidos a corregir actividades y no a
prevenirias. en 1958 visita a Feiganbaum un grupo japonés presidido por el Dr.
Kaoru ishikawa, quien después de las entrevistas decide llevar consigo al Japon el
término de TQC, para después darle las caracteristicas propias de su
idiosincrasia.

Hacia 1954 el Dr. Juran asiste al Japon como invitado, y su presencia motivo el
inicio de una nueva era del control de la calidad, dirigiendo la senda de las
actividades de la calidad basadas tecnologicamente en fabricas, hacia un interés
giobal sobre la calidad en todos los aspectos de la administracion en una
organizacion.

Desde los inicios de los afos sesenta, el aumento del interés por parte del
consumidor en la calidad y la competencia creciente, obligd a las empresas a
preocuparse cada vez mas por la Calidad, sabiendo que esta de por medio, no tan
solo su superacién, sino su misma supervivencia. Son actualmente numerosas las
empresas cuya funcion principal es lograr el mejoramiento de la calidad en
diferentes paises tales como: La Organizacion Europea para el Control de la
Calidad (European Organization for Quality Centrel), y la Academia Internacional
para la Calidad (International Academy for Quality), incluyendo por supuesto la
JUSE y la ASQC. Asimismo inslituciones de investigacion en diferentes
universidades y centros de estudio de ingenieria avanzada, ademas de
consultores interesados en enfoques especificos de la Calidad ®

2.4.2 Conceptos de la Calidad.

La Calidad es el juicio que tienen los clientes ¢ usuarios sobre un producto o
servicio, es el punto en que sienten que cumple © sobrepasa sus necesidades y
expectativas, también comprende el mejoramiento interminable de! proceso

? Deming Edward W., Calidad Productividad y Competitividad, Ediciones Diaz de Santos 5.A. Madrid 1988 pagina 362.
¥ 5. Gillow Howard y J. Gillow Shelly, Como Mejorar ia Calidad y Productividad con el Método Deming, México 1989 paginas
88 y B9,
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ampliado de una firma. Este término se refiere a la ampliacidn de la organizacién
para incluir a suministradores, clientes, inversionistas, empleados v a toda la
comunidad. E| proceso inicia cuando las necesidades de los clientes se comunican
a toda la organizacién, su satisfaccion debe ser el objetivo de cualquier empresa,
por lo tanto, es de vital importancia en el proceso ampliado. Una empresa que ve
al cliente como el elemento mas importante, puede determinar como se estan
comportando sus productos y servicios, asi como que nuevas especificaciones
dejarian satisfecho al cliente.

En el otro extremo del procesoc ampliado se encuentran los proveedores de la
compafia. Esta comunica las necesidades de los clientes a los suministradores,
de modo que estos Uitimos puedan ayudar a satisfacer al cliente. Las compafiias y
los proveedores trabajan conjuntamente para proveer productos o servicios de
calidad y mejorar el proceso ampliado.

El concepto de clientes y proveedores también deberia usarse internamente en
una organizacion. Toda érea y personal tiene proveedores (4reas y personal mas
alto en la linea) y clientes (dreas y personal mas bajo en la linea). El hecho de que
lodas las areas y personal trabajen con sus suministradores y clientes respectivos,
destaca la busqueda de la calidad en el proceso ampliado. La calidad esta
determinada por el cliente, no por el ingeniero, el departamento de mercadotecnia,
ni por {a experiencia general; esta basada en la experiencia real del cliente con el
producto o servicio, medida contra sus requisitos medidos tacticos. La calidad del
producto o servicio se define como: “La resultante total de las caracteristicas del
producto o servicio de mercadotecnia, ingenieria de fabricacién y mantenimiento a
través de los cuales el praducto o servicio en uso satisface las esperanzas del
cliente”, El propésito de la mayoria de tas medidas de calidad es el determinar y
evaluar el grado o nivel al que el producto enfoca su resultante total ®

Algunos términos como contabilidad, servicio, durabilidad, en ocasiones se han
tomado como sinénimos de |a calidad del producto. Estos 1érminas son en realidad
caracteristicas individuales que en conjunto constituyen la calidad del producto y
servicio. Es importante reconocer este hecho, dado que el requisito clave para
entender el término “calidad” exige un equilibrio econdmico enire eslas
caracleristicas. No es facil alcanzar un acuerdo sobre lo que quiere decir calidad,
para los directivos ningin concepto corto es exacto, pero uno de estos conceptos
ha sido bien acogido: la calidad es “adecuacion al uso®. Este concepto proporciona
una etiqueta breve y comprensible pero ne proporciona la profundidad que
necesitan los directivos para elegir las mejores lineas de accian. '

Las normas 1SO desarrolladas por la comunidad econdmica Europea, en su
vocabutario establecen la siguiente definicion: “Conjunto de caracteristicas de un
elemento que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e

v, Feigenbaum Armand, Control Total de ta Calidad, Editerial Continentat Cecsa, México 1902 pagina 33
O M. J. Juran, Andlisis y Planeacién de Calidad, Editorial Me Graw Hill, México 1990 pagina 56
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implicitas™. Cabe aclarar que con el tiempo las necesidades pueden cambiar, esto
implica una revision periodica de los requisitos de la calidad. Las necesidades son
generalmente traducidas en caracteristicas con criterios especificados. Las
necesidades pueden incluir aspectos de:-desempenoc, facilidad de uso, seguridad
de funcionamiento, (disponibilidad, contabilidad, facilidad de mantenimiento),
seguridad, medio ambiente, econdmicos y estéticos.

La obtencion de la calidad satisfactoria involucra todas las etapas del ciclo de ta
calidad como un todo. Las contribuciones a la calidad en sus diferentes etapas,
son algunas veces enfocadas por separado para enfatizarias, por gjemplo, calidad
debida a la definicidn de sus necesidades, calidad debida de acuerdo al disefio del
producto, calidad debida a la conformidad, calidad debida al soporte del producto,
a lo largo de su ciclo de vida.

2.4.3 Aseguramiento de {a cafidad.

Para el aseguramiento de la calidad se necesita la integracién y el completo
control de todos los elementos dentro de un drea especifica de operacion, para
que ninguno este subordinado a otro. Estos elementos abarcan aspectos tales
como administracion, ventas, finanzas, comercializacion, disefo, compras,
produccitn, instalacién e incluso desactivacion. .

Cuando el propédsitc es asegurar la calidad es necesario en primer lugar,
comprobar que se conozcan todas las necesidades para la presentacién total, es
decir, que las necesidades del cliente deben presentarse bien detalladas para gue
el proveedor las comprenda por complelo y asi no existan areas dudosas en
cuanto a las necesidades de servicios. Para que todos los elementos de una
operacién estén totalmente integrados, de tal forma que no halla subordinacién, el
papel o funcion de cada elemento, debe establecerse primero, debiendo existir un
director que los redna, asignando la responsabilidad de establecer los requisitos,
integracion y control de todas las actividades. E! director general de una
organizacion es el responsable de esla direccién v de |a calidad de los articulos o
servicios que produce su compania.

Por consiguiente, el aseguramiento de la calidad es una funcién administrativa que
no puede delegarse, sino que debe existir en coparticipacién. Un departamento de
aseguramiento de la calidad, debidamente constituido, es capaz de producir un
plan para la accién y un programa para seguirlo, pero su puesta en practica es
responsabilidad de la administracion.

2.4.4 Control Total de Calidad. .

Ei concepto de “control total de calidad” fue originado por el Dr. Armand V.
Feigenbaum, quien sirvié en fos afios 50 como gerente de control de calidad y
gerente de operaciones fabriles y control de calfidad en la sede de la General
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Electric en Nueva York. Segun Feigenbaum, el control total de calidad (CTC)
puede definirse como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad
realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean compatibles
con la plena satisfaccion de los clientes”. La modalidad japonesa es diferente de fa
del Dr. Feigenbaum, desde 1949 se ha insistido en que todas las divisiones ¥
todos los empleados deben participar en el estudio y la promocién del control de
calidad (CC). £ Qué significa control total de calidad o control de calidad en toda la
empresa?. Esto significa sencillamente que todo individuo en cada division de la
empresa debera estudiar, practicar y participar en el control de calidad. Asignar
especialistas de CC en cada division, como lo propuso Feigenbaum, no es
suficiente. *'

2.5 Normas Internacionales 1S0-9000.

2.5.1 ;Qué es 1SO?

Es la Organizacion intemacional para !a Estandarizacion {Intemational
Organization for Standardization) su oficina central se localiza en Ginebra Suiza.
ISO promueve el desarrollo de medidas estandares y actividades correlacionadas
a nivel interacional, para facilitar el intercambio de bienes y servicios entre tas
naciones,

El trabajo de 1SO se lleva a cabo a través de mas de 180 Comités Técnicos
(TC'S). E} comité técnico de gestion y aseguramiento de calidad TC176 es
responsable de desarollar la normatividad sobre calidad. E! representante de
México ante 1SO es la Direccidn General de Normas (DGN) de la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (SECOFI).

2.5.2 4 Qué es el registro 1S0-90007

Es un registro que se le otorga a las empresas que han desarrollado la
administracion de la calidad en sus sistemas,

Las normas 1S0O-9000 determinan cuales son los requisitos minimos necesarios
para establecer un sistema de calidad, sin embargo este depende de muchos
factores como son: la complefidad del disefio, del proceso de produccion,
caracteristicas del producto. Adoptar las normas 1S0-9000 representa: crear
estructuras de direccidn, definir requerimientos, acordar y formalizar los
procedimientos, tomar acciones correctivas y llevar a cabo auditorias internas.

2.5.3 Familia de Normas 1S0-9000.
Las normas ISO-8000 determinan que las empresas deben contar con los
principios de administracion definidos e implantados que les permitan lograr la

U ishikawa Kaoru, ,Qué es el Control Total ge Calidad? La Mocatidad Japonesa, Editorial Morma, Colombia 1995 Paginas
B4y 85,
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calidad de los productos que brindan a sus clientes siempre y a si mismo tener los
procedimientos, documentas y registros necesarios para poder ser auditables por
sus clientes o comparias certificadoras. En ia figura no. 13 se puede observar las
nermas de la famitia 1SQ-9000.

FIGURA No. 13 CONJUNTO DE NORMAS 150.9000

L NORMA ISC-8402 _I VOCABULARKD

GESTIONDE CALIDAD
ELEMENTOS DEL SISTEMA OE CALIDAD

GUAS PARA LA SELECCION ¥ LSO DE LAS NORMAS

[mnm:somm | linm{somoz—l L«DRMA!SO—BOOT' mmrinsosom.z—l

MODELO PARA EL D MODELO PARA MODELO PARA LA LA NORMA DE
SENO/DE SARROLLO PRODUCCION E INSPECCION ¥ LA SERVICIOS
DEL PRODUCTO ¥ SU NSTALACION PRIE BA FINAL

PRODUCCIONINGTA-

LACION ¥ SERVICIO

Ninguna de estas normas proporcionan o que debe realizar- una empresa para
cumplir con los requisitos especificados, ya que fueron creadas para aplicarse a
una gran variedad de empresas, ya sean pequefias o grandes fabricantes de
servicio o de construccion. Por lo tantc los miembros de cada empresa deben
interpretar adecuadamente las normas Yy justarse a ellas, segun les convenga.'?

2.5.3.11S0-8402 (NMX-CC-001: 1995)"

Esta norma significa en su idioma original: "quality management and quality
assurance vocabuiary”. Su traduccién a] espafiol en la norma NMX-CC-001 es:
“administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad, vocabulario”.

Este contiene 22 paginas y se trata de fa norma internacional que define Jos
terminos usados en toda la serie 1SO-9000, para que exista comprension en las
comunicaciones intermacionales. Su primer término es calidad, y definiéndola
como: *La totalidad de partes y caracteristicas de un producto/servicio que influyen
en su habilidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas”,

La palabra calidad no se utiliza para definir o expresar excelencia en términos
comparativos, ni para evaluaciones cuantitativas en donde se busquen “grados” o
‘niveles” de calidad. Aungue la norma reconoce que otras fuentes se refieren a la
calidad como “adecuacién para el proposito”. y “conformidad con requenmientos”,
describen apropiadamente |a clase de calidad de la que sé& esta hablando,
diferenciandola de, la de “excelencia”. )

12 Brian Rathery, 1SO-9000 Ei Manual de Calidad para Manutactura y El Manual de Calidad para Servicios, Editorial
Panorama México 1994 paginas 24, 33 y 48.
Norma NMX-CC-0011S0-8402, Administracitn de la Calidad y Aseguramiento de Ia Calidad “Vocabulario™ 1995,
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A continuacion se mencionan algunas de las definiciones que contiene esta
norma:

Administracién de la Calidad: Conjunto de actividades de la funcidon general de
administracion que determina la politica de calidad, los objetivos, 1as
responsabilidades y ia implantacién de éstos por medios como: la planeacion de ia
calidad, el control de calidad, aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la
calidad del marco del sisterna de calidad.

Administracién para la Calidad Total: Forma de administrar una organizacion
centrada en la calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y
orientada al éxito a largo plazo a través de Ia satisfaccion del cliente y en beneficio
de todos los miembros de la organizacion y de la sociedad.

Aseguramiento de Calidad: Conjunto de actividades planeadas y sistematicas,
que lleva a cabo una empresa, con el objeto de brindar la confianza apropiada, de
que un producto o servicio cumple con los requisitos de calidad especificados.

Auditor: Es aquel individuo que ejecuta cualquier actividad dentro de una
auditoria.

Auditoria de Calidad: Examen sistemético e independiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones
preestablecidas y si estas son implantadas eficazmente y son adecuadas para
alcanzar los objetivos.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren la aptitud para satisfacer |as necesidades explicitas e implicitas
preestablecidas.

Ciclo de la Calidad: Modelo conceptual de las actividades interdependientes que
influyen sobre la calidad de un producto o servicio a lo large de todas sus fases,
desde la identificacién de las necesidades del cliente, hasta la evaluacion del
grado de satisfaccion de estas.

Control de Calidad: Conjunto de métodos y actividades de cardcter operativo,
que se ulilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos.

Gestién de Calidad: Funcion general de la gestién que determina e implanta la
politica de calidad que incluye la planeacion estratégica, la asignacién de recursos
y otras acciones sistematicas en el campo de la calidad, tales como la planeacidn
de la calidad, desarrollo de actividades operacionales y de evaluacidn relativas a
la calidad.
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Mejoramiento de la Calidad: Son acciones tomadas en toda la organizacién,
para incrementar |a efectividad y la eficiencia de las actividades y los procesos, a
fin de proveer beneficios adicicnales, tanto para la organizacién como para sus
clientes.

Politica de Calidad: Conjunto de directrices y objetivos generales de una

empresa relativos a la calidad y que son formalmente expresados, establecidos y
aprobados por la alta direccion.

Plan de Calidad: Documento Que establece ias practicas operativas, los
procedimientos, los recursos y la secuencia de las actividades relevantes de
calidad, referentes a un producto, servicio, contrato o proyecto en particular.

Sistema de Calidad: Estructura organizacional, conjunto de recursos
responsabilidades y procedimientos establecidos para asegurar que los productos,
procesos o servicios cumplan satisfactoriamente con el fin a que estan destinados
¥y que estan dirigidas hacia la gestion de {a calidad.

2.5.3.21S0O-3000 (NMX-CC-002: 1995)*

Esta norma significa en su idioma original: “quality management and quality
assurance standard *. Su traduccidn al esparnol en la norma NMX-CC-002 es;
“‘Administracién de la cafidad y aseguramiento de la calidad: Directrices para
seleccidn y uso”.

La Norma 1SO-9000 esta integrada por cuatro partes que son las siguientes:

Parte 1  Directrices para la seleccion y el uso,

Parte 2 Lineamientos genéricos para la aplicacion de las normas 9001, 9002 y
la 9003.

Parte 3 Lineamientos para la aplicacion de 1S0-9001, para el desarrolio,
suministro y mantenimiento de software.

Parte 4 Lineamientos para el funcionamiento del programa administrativo.

Los objetivos de la norma 1SO-9000 son el de clarificar las diferencias entre los
principales conceptos de calidad y proporcionar directrices para la seleccion y uso
de ia serie de normas internacionales sobre sistemas de calidad (ISO-9004/NMX -
CC-008) y para propositos externos de aseguramiento de calidad (1SO-9001/NMX-
CC-003, 1ISO-8002/NMX-CC-004 e ISO-9003/NMX-CC-005).*°

En la figura no. 14 se pueden observar los dos tipos en los que se dividen las
normas }S0O-9000.

" Manua de Cencade (Capacitacion y consulloria en Calidad y Direccién Estratégica) Empresas Certificadas, Editorial
Cencade México 1995.

s Rothery Brian, 130-9000 Mamual de Calidad para Manufactura ¥ Manual de Calidad para Servicios, Editorial Panorama
México 1994 pagina 48,
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FIGURA No. 14 LOS 2 TIPOS EN QUE SE DIVIDE LA SERIE DE NORMAS 1S0-8000,

150-9000 DOS NORMAS QUE AYUDAN A DISENAR EL SISTEMA INTERNAMENTE Y
150-8004 A ESCOGER UN MODELO. DEL 9001, 9002 O 9003, 5! UNO LO REQUIERE.
150-9001 TRES MODELOS DE SISTEMAS DE DIFERENTE RIGIDEZ PARA

150-9002 PRESENTARLOS EXTERNAMENTE EN SITUACIONES CONTRACTUALES
1S0-8003 O NO-CONTRACGTUALES.

2.5.3.31S0-9001 (NMX-CC-003: 1995)

Esta norma significa en su idioma original. “guality systems mode! for quality
assurance in design, development, production, instalation and servicing®, su
traduccion al espariol en la norma NMX-CC-003 es: “Sistemas de calidad-modelo
para aseguramiento de la calidad aplicable al proyecto/diserio, fabricagién,
instalacién y servicio™,

Los requisitos establecidos en esta norma, se tienen para evitar productos 6
servicios no-conformes en todas sus etapas, desde el proyecto/disefio hasta el
final de la vida util del producto, incluyendo los servicios al cliente; en el caso de
productos no-conformes se busca deteccidn, identificacion y segregacion, asi
como la implantacion de acciones correctivas de manera oportuna.

2.5.3.4150-9002 (NMX-CC-004: 1995)

Esta norma significa en su idioma original: "quality systems model for quality
ansurance in production, instaliation and servicing”. Su traduccién al espanol en la
norma NMX-CC-004 es: “Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de la
calidad en produccion, instalacion y servicio”. Los requisitos especificos en esta
norma internacional estadn dirigidos primeramente a lograr la satisfaccion del
cliente, para prevenir no-corformidades en todas las etapas de la produccion
hasta el servicio.

Esta norma es aplicable en situaciones cuando los requisitos especificados del
producto son determinados o establecidos en el disefio y cuando {a confianza en
la conformidad del producto puede ser conseguida por una demostracién
adecuada de la capacidad del proveedor en la produccion, instalacién Y Servicio.

2.5.3.5 1SO-9003 (NMX-CC-005: 1995)

Esta norma significa en su idioma original: “quality systems-model for quality
assurance in final Inspeccién and test”. Su traduccién al espafol en la norma
NMX-CC-005 es: “Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de la
calidad en inspeccion y pruebas finales™.

Esta norma determina los requisitos que debe cumplir en el sistema de
aseguramiento de calidad de un proveedor que tiene Ia responsabilidad de
inspeccionar y efectuar las pruebas de aceptacion correspondientes al producto.
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Los requisitos establecidos, tienen el fin de evitar desviaciones en las etapas de
inspeccion y prueba final, en el caso de productos no- -conformes se busca su
deteccion, identificacién y segregacion.

2.5.3.6 1S0-9004 {NMX-CC-006: 1995)

A esta norma se le conoce como la “columna vertebral” del s:siema y el “‘mend” de
requerimientos contra ios cuales puede checarse la 1SO-8000. Esta norma
significa en su idioma original; “quality management and quality system elements”
en su traduccién al espafiol en la norma NMX-CC-006 es: “administracién de la
calidad y elementos del sistema de calidad®. Se puede decir que un sistema de
calidad basico conformado segun la ISO-9004, podria adaptarse para que cubriera
la §001, 9002 a ia 9003.

Los elementos basices del sistema y las politicas recomendadas por la 1SQ-9004
son: las politicas y objetivos, la arganizacion y breviario del producto, el disefo, las
compras, la produccién, el control de equipo, la documentacién y la verificacion.

La norma IS0O-9004 esta formada por ocho partes que son las siguientes:

Parte 1 Directrices.

Parte 2 Directrices para servicios.

Parte 3 Lineamientos para materiales procesados.

Parte 4 Lineamientos para mejora de la calidad.

Parte 5 Lineamientos para planes de calidad.

Parte 6 Lineamientos de aseguramiento de calidad para administrar el proyecto.
Parte 7 Lineamientos para la administracion de la configuracién.

Parte 8 Lineamientos para los principios de calidad y su aplicacién para practicas
administrativas (nueva propuesta).

2.5.3.7 1ISO-10011-1 (NMX-CC-007-1)

Esta norma significa en su idioma criginal: "guidelines for auditing quality systems-
parte 1 audits". Su traduccién al espafol en la norma NMX-CC-007-1 es:
“Directrices para auditar sistemas de calidad parte 1 auditorias”.

El principal propodsito es el sistema gerencial de calidad o subauditorias de partes
de la misma y sus objetivos deben establecer la conformidad o inconformidad de
los productos © procesos dentro del sistema y también el grado de éxito o
progreso del sistema, considerando el grado de éxito en términcs de la
satisfaccion de las necesidades del cliente, asi como el de cumplir con ios
requisitos reglamentarios.

2.5.3.81S0-10011-2 {NMX-CC-008)

Esta norma significa en su idioma original: “guidelines for auditing quality systems”.
Su traduccion al espadiol en la norma NMX-CC-008 es: “Criterios de calificacion
para auditores de sistemas de calidad”. En esta se establecen las directrices sobre
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los criterios de calificacion para auditores. Se aplican en la seleccion de auditores
que realizan auditorias de sistemas de calidad segun lo establecido en 1ISO-10011
{NMX-CC-007).

2.5.3.9150-10011-3 (NMX-CC-007-2)

Esta norma significa en su idioma original; “guideiines for auditing quiality systems
part-2 management of audit programmes”. Su traduccion al espanol en la norma
NMX-CC-007-2 es: “Directrices para auditar sistemas de calidad parte-2
administracion del programa de auditorias.

Es aplicable para establecer y mantener la administracion de un programa de
auditorias, cuando se ejecutan auditorias a sistemas de calidad de acuerdo con las
recomendaciones dadas en NMX-CC-007/1.

2.5.3.10 ISO-10013 {NMX-CC-018: 1996)

Esta norma significa en su idioma original: “guidelines for developing quality
manuals”. Su traduccién al espafiol en la norma NMX-CC-018 es: “Directrices para
desarrollar manuales de calidad. Esta norma mexicana proporciona las directrices
para el desarrollo, preparacién y control de los manuales de calidad adaptados a
las necesidades especificas del usuaric. Los manuales de ‘calidad resultantes,
reflejaran los procedimientos documentados de! sistema de calidad requeride por
la familia de Normas NMX-CC.

Las instrucciones de trabajo detalladas, los planes de calidad, los folletos
informativos y otros documentos relacionados con el sistema de calidad, no estan
cubiertos por esta norma.

254 Factores de Evaluacién para la Seleccion de un Sistema de
Aseguramiento de Calidad. '°

Para seleccionar un modelo de aseguramiento de calidad, consistente ademas,
con el tipo de producto o servicio prestade, deben considerarse los siguientes
factores:

. Complejidad del disefio

. Madurez del disefio

. Complejidad del proceso

. Caracteristicas del producto

. Seguridad del producto o servicio

. Economia

o2& I NIV IS

Cuando los modelos ya estan bien definidos, se hace entonces la seleccion
(teniendo listos los estudios de los factores antes mencionados) sobre las
siguientes normas:

1¢ Elizondo Decanini Alfredo, Manual ISO-8000 Uso y Aplicacién de las Normas de Aseguramiento de Cafidad (NOM-CC),
Editorial Castillo, México 1996 paginas 11y 12.
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a) 1SO-90001 para usarse cuando se deba asegurar la conformidad con requisitos
especificados durante el disefo, desarrollo, producto, instalacion y servicio,

b) 1S0-9002 para usarse cuando se deba asegurar la conformidad con requisitos
especificados durante produccion e instalacion,

c) 150-9003 para usarse cuando se deba asegurar la conformidad con requisitos
especificados solo durante inspeccion final y pruebas.

2.5.5 Elementos que conforman la Norma 1SO-8000. 7

Son aqueilos que aseguran una adecuada administracién de los recursos con el
fin de lograr la calidad de los productosfservicios que se proporcionan a los
clientes, siempre. Una forma de dividir el sistema de calidad es agrupando las
actividades de administracién, en subsistemas que tienen elementes comunes.
Responsabilidades de la direccién.

Sistemas de calidad.

Revisién del contrato.

Control del disefic.

Control de documentos.

Adquisiciones.

Productos provistos por el comprador.

Identificacién y rastreabilidad del producto.

. Control de proceso.

10.Inspeccion y prueba,

11. Equipo de inspeccién, medicién y pruebas.

12. Estado de inspeccion y pruebas.

13. Control de productos Na-Conformes.

14. Acciones correctivas.

15.Manejo, almacenamiento, empaque y embarque.

16. Registros de calidad.

17. Auditorias internas de calidad.

18. Capacitacion.

19. Servicio.

20. Técnicas estadisticas.

21.Areas agregadas,

OONDO AN =

2.5.6 Proceso de Certificacion de 1ISO-8000. ™

La certificacion es la evaluacion y auditoria del sistema de aseguramiento de la
calidad efectuada por un organismo o cuerpo certificador acreditada e
independiente del comprador o proveedor (certificacion por tercera parte).

Un organismo acreditado es aquel que opera en cumplimiento a las normas vy lo
dispuesto y aceptada por mas de 90 paises que integran a la 1SO (International

" [dem pagina 13.
'8 Manual de Calmecac/96 Calidas Mexicana Certificada, A.C. Organismos Acreditado para la Cenlificacion de Sistemas de
Caidad Pagina V3
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Organization for Standardization) para certificar sistemas de aseguramiento de
calidad conforme a la 1S0-9000.

A continuacién se mencionan fos pasos a seguir de un proceso de certificacion y
en la figura no. 15 se presenta un diagrama de flujo del proceso general de
certificacion segun 1SO.

. Presentar solicitud de evaluacion al organismo certificador.

. Cotizacion y contrato,

. Programacién de fechas

. Revision de documentos.

. Evaluacién de certificacion.

Reporte.

. Aprobacién: certificacion

. Seguimiento de la aprobacion cada 6 meses.

. Renovacion de la aprobacién cada 3 afios.

OO~NG O HEWN o

2.5.7 Norma ISQ-9002 “Sistemas de Calidad-Modelo para el Aseguramiento
de la Calidad en Produccién, Instalacion y Servicio”."

2,5.7.1 Objetivo y Campo de Aplicacién. :

La norma especifica los requisitos del sistema de calidad, que deben utilizarse

cuando se necesite demostrar la capacidad de un proveedor para suministrar

productos conformes en base a un disefio establecido.

Los requisitos especificados en esta norma estan orientados principalmente para

lograr la satisfaccion del cliente, previniendo la no conformidad en todas las etapas

desde produccién hasta el servicio.

Esta norma se aplica cuando:

a) Estan especificados los requisitos de un producto en base a un disefio o
especificacion establecida; y

b)La confianza en la conformidad del producto puede lograrse por una
demostracion adecuada de la capacidad del proveedor en la produccion,
instalacion y servicio.

2.5.7.2 Normas de Referencia.

La norma siguiente contiene preceptos, a los cuales se hace referencia a través de
este texto y constituyen disposiciones de la misma. La edicidn indicada es la valida
a la fecha de su publicacion. Todas las normas estadn sujetas a revision, y las
partes que han tomado acuerdos basados en esta norma se les recomienda
investigar la posibilidad de aplicar la edicion mas reciente: '

v NMX-CC-001 Administraciéon de_ la calidad y aseguramiento de la calidad-

vocabulario.

* Norma Mexicana IMNC, Sistemas de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en Produccion, Instalacién y
Servicio. NMX-CC-004: 1995, IMNC 1S0-9002;1954, Péginas 1-16
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2.5.7.3 Definiciones.

Para efectos de esta norma se aplican las definiciones establecidas en NMX-CC-
001 junto con las siguientes:

Producto: Es el resultado de actividades o-procesos.

Oferta: La propuesta que hace un proveedor en respuesta a una invitacién para
satisfacer una adjudicacion de contrato para suministrar un producto.

Contrato: Los requisitos acordados entre un proveedor y un cliente transmitidos
por cualquier medio.

NOTA:

1. Un producto puede incluir servicio, hardware, material procesado, software o
una combinacion de los mismos.

2. Un producto puede ser tangible (eiemplo:; ensambles o materiales procesados)
o intangible {ejemplo: informacidon © conceptos), o una combinacidn de los
mismos.

3. Para los efectos de esta norma, el término “producto” se aplica solamente a la
oferta de producto intencionado y no a los subproductos no intencionados que
afectan al medio ambiente. Esto difiere de la definicidn dada en NMX-CC-001.

2.5.7.4 Requisitos del Sistema de Calidad.

Los requisitos que se describen a continuacién son aquellos que se mencionan en
la seccion 2.2.5 son solo los que adoptan las organizaciones cuando se apegan a
la norma 1SO-8002.

2.5.7.4.1 Responsabilidad de la Direccién.

2.5.7.4.1.1 Politica de Calidad.

ta direccién del proveedor con responsabilidades ejecutivas debe definir y
documentar su politica de calidad incluyendo los objetivos para la calidad y su
compromiso con la calidad. La politica de calidad debe ser congruente con las
metas organizacicnales del proveedor y las expectativas y necesidades de sus
clientes. El proveedor debe asegurarse de que esta politica sea entendida,
implantada y mantenida en todos los niveles de la organizacion.

2.5.7.4.1.2 Organizacion.

2.5.7.4.1.2.1 Responsabilidad y Autoridad.

Deben estar definidas y documentadas la responsabilidad, autoridad y la

interrelacién de todo e! personal que administra, realiza y verifica ¢l trabajo que

afecta a la calidad, particularmente para el personal que necesita la libertad

organizacional y autcridad para.

a) Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades relacionadas
con el producto, el proceso, y el sistema de calidad.
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b) Identificar y registrar cualquier problema relacionado al productlo, proceso, y
sistema de calidad.

c) Iniciar, recomendar © proporcionar soluciones a través de los canales
designados.

d) Verificar la implantacion de las soluciones,

e) Controlar el procesado posterior, entrega o© instalacion del producto no
conforme, hasta que la deficiencia o condicion insatisfactoria se haya corregido.

2.5.7.4.1.2.2 Recursos,

El proveedor debe identificar los requerimientos de recursos, y proporcionar los
recursos adecuados, incluyendo la asignacion de personal capacitado (véase
2.5.7.4.18) para la administracion, realizacion del trabajo y de las actividades de
verificacion incluyendo actividades de auditoria de calidad interna.

2.5.7.4.1.2.3 Representante de la Direccion.

La direccion del proveedor con respensabilidad ejecutiva, debe designar a un

miembro de su administracidn quien, independientemente de otras

responsabilidades, debe tener autoridad definida para:

a) Asegurar que el sistema de calidad se establezca, impiante y mantenga de
acuerdo con esta norma.

b) informar a la direccion del proveedor acerca del desemperio del sistema de
calidad para su revision y como base para mejorar el sistema de calidad.

NOTA:

4. La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir también el
enlace con organizaciones externas en asuntos relacionados con el sistema de
calidad del proveedor.

257.4.1.3 Revision por la Direccién,

La direccion del proveedor con responsabilidad ejecutiva debe revisar el sistema
de calidad a intervalos definidos suficientes para asegurar su adecuacion y
efectividad continua con el fin de satisfacer los requisitos de esta norma, asi como
la politica y objetivos de calidad establecidos (véase 2.5.7.4.1.1). Deben
mantenerse registros de tales revisiones (véase 2.5.7.4.16).

2.5.7.4.2 Sistema de Calidad.

2.57.4.21 Generalidades.

E! proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema de calidad
como medioc que asegure que el producio es conforme con |05 requisitos
especificados. El proveedor debe preparar un manual de calidad de acuerdo a los
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requisitos de esta norma. El manual de calidad debe incluir © hacer referencia a
ios procedimientos del sistema de calidad y describir la estructura de la
documentacion usada en el mismo.

NOTA:
5. En la norma NMX-CC-018 se dan directrices para la elaboracion de los
manuales de calidad.

2.5.7.4.2.2 Procedimientos del Sistema de Calidad.

E! Proveedor debe:

a) Preparar procedimientos documentados de acuerdo a los requisitos de esta
norma y la politica de calidad establecida por el proveedor.

b) Implantar efectivamente el sistema de calidad y sus procedimientos
documentados.

Para efecto de esta norma el alcance y detalle de los procedimientos que forman

parte del sistema de calidad deben depender de la complejidad del trabajo de los

métodos usados, y de las habilidades y capacitacidn requerida por el personal

involucrado en llevar a cabo la actividad.

NOTA:
6. Los procedimientos documentados pueden hacer referencia a instrucciones de
trabajo que definan cémo se realiza una actividad.

2.5.7.4.2.3 Planeacién de Calidad.
El proveedor debe definir y documentar cémo se deben cumplir los requisitos para
la calidad. La planeacion de la calidad debe ser consistente con todos los otros
requisitos del sistema de calidad del proveedor, y debe estar documentada en una
forma que se adapte al método de operacion del proveedor. el proveedor debe
considerar las siguientes actividades, conforme sea aplicable, para cumplir con los
requisitos especificados para productos, proyectos o contratos:

a) La preparacion de los planes de calidad.

b} La identificacion y adquisicion de cualquier control, proceso equipo (incluyendo
equipo de inspeccion y prueba), dispositivos, recursos y las hahilidades que
sean necesarias para lograrla calidad requerida.

¢) Asegurar la compatibilidad de los procedimientos del proceso de produccion, de
la instalacion del servicio, de la inspeccion y prueba, y la documentacién
aplicable. )

d) La actualizacion, segun sea necesaria, del control de calidad, de las técnicas de
inspeccién y prueba, inctuyendo el desarrollo de instrumentaciéon nueva.
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e) La identificacion de cualquier requisito de medicion incluyendo la capacidad que.
exceda los avances conocidos, con anticipacion suficiente para que se
desarrolle esa capacidad.

f) La identificacion de las verificacicnes adecuadas en las etapas apropiadas de la
realizacion de! producto.

g) La aclaracion de las normas de aceptacidon para todas las caracteristicas y
requisitos, incluyendo aguellas que contengan algun elemento subjetivo.

h) La identificacién y preparacion de registros de calidad (véase 2.5.7.4.16).

NOTA:

7. Los planes de calidad mencionados (véase 2.5.7.4.2 3a) pueden estar en forma
de una referencia a los procedimientos documentados pertinentes, que forman
parte integral del sistema de calidad del proveedor.

2,5.7.4.3 Revision del Contrato.

2.5.7.4.3.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentadas para la
revision del contrato y para la coordinacién de estas actividades.

2.57.4.3.2 Revision.

Antes de la presentacion de una oferta, o de la aceptaciéon de un contrato o pedido

(establecimiento de requisitos); la oferta, contrato o pedido debe revisarse por el

proveedor para asegurar que:

a) Los requisitos estan definidos y documentados adecuadamente, cuando no hay
disponibles condiciones escritas para un pedido recibido verbalmente, el
proveedor debe asegurarse que los requisitos del pedido sean acordados antes
de su aceptacion.

b) Se resuelva cualquier requisito del contrato o pedido que difiera con el de la
oferta.

c) El proveedor tiene la capacidad para cumplir los requisites del contrato o del
pedido.

2.5.7.4.3.3 Modificaciones al Contrato.

Et proveedor debe identificar cémo se realizan las modificaciones al contrato y la
manera correcta de transferirlas a las funciones relacionadas dentro de su
organizacion.

2.5.7.4.3.4 Registros.
Deben mantenerse registros de las revisiones del contrato (véase 2.5.7.4.16).
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NOTA:

8. En los asuntos del contrato se deben establecer canales de comunicacién e
interrelaciones con la organizacién del cliente.

2.5.7.4.4 Control del Diseiio.

El alcance de ésta Norma (1S0-8002) no incluye los requisitos de! sistema de
calidad para ef control del disefio. Esta clausula se incluye para corresponder con
la numeracion de la norma NMX-CC-03.

2.5.7.4.5 Control de Documentos y Datos.

2.57.4.51 Generalidades.

Ei proveedor debe establecer y mantener procedimientos decumentados para
controlar los documentos y datos que se relacionan con los requisitos de esta
norma, incluyendo el alcance aplicable, los documentos de origen extemno tales
como normas y dibujos del cliente.

NOTA:

9. Los documentos y datos pueden estar en la forma de copia en papel, o en
medios electronicos, o cualquier otro.

2.5.7.4.5.2 Aprobacion y Emisién de Documentos y Datos.

Los documentos y datos deben ser revisados y aprobados para su adecuacion por

personat autorizado antes de ser emitidos. Deben establecerse y estar facilmente

disponibles una lista maestra o un procedimiento equivalente de control de

documentos, para identificar el estado de revision vigente de los documentos e

impedir el uso de documentos obscletos y/o invalidados.

Estos conltroles deben asegurar que:

a) Las ediciones periinentes de los documentos apropiados estan disponibles en
todos los tugares donde son efectuadas las operaciones esenciales para el
funcionamiento efectivo del sistema de calidad.

b} Los documentos absoletos y/o invalidados sean retirados de inmediato de todos
los puntos de emisidn o uso, o de otra manera asegurados contra el uso no
intencional.

c) Cualesquiera de los documentos obsoletos retenidos para efectos legales yio
de preservacion de conocimientos estén identificados adecuadamente.

2.56.7.4.5.3 Cambios en Documentos y Datos.

Los cambios a los documentos y datos deben ser revisados y aprobades por las
mismas funciones u organizaciones que desarmollaron la revisién y aprobacién del
original a menos que se hayan especificado otra cosa. lLas funciones u
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organizaciones designados deben tener acceso a la informacion de respaldo
pertinente que fundamente su revisién y aprobacian,

Cuandc sea practico, la naturaleza de los cambios debe identificarse en el
documento o en anexos adecuados.

2.5.7.4.6 Adquisiciones.

2.5.7.4.6.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
asequrar que el producto adquirido (véase 25.7.3.1), esté conforme a los
requisitos especificados.

2.5.7.4.6.2 Evaluacion del Subcontratistas.

El proveedor debe:

a) Evaluar y seleccionar a los subcontratistas con base a su habilidad para cumplir
los requisitos del subcontrato incluyendo el sistema de calidad y cualquier
requisito especifico de aseguramiento de la calidad.

b) Definir tipo y alcance del control ejercido por el proveedor sobre los
subcontratistas. Esto debe depender del tipo de producto, el impacto del
producto subcontratado en la calidad del producto final donde sea aplicable, de
los informes de auditoria de calidad y/o registros de calidad de la capacidad y
desempefio previamente demostrada de los subcontratistas.

c) Establecer y mantener registros de calidad de subcontratistas aceptables
(véase 2.5.7.4.16).

2.5.7.4.6.3 Datos para Adquisiciones.

Los documentos de compra deben contener datos que describan claramente el

producto solicitado, incluyendo donde sea aplicable:

a) Tipo, clase, grado u otra identificacion precisa.

b) Titulo u ofra identificacion adecuada, y la edicién aplicable de las
especificaciones, dibujos, requisitos de proceso, instrucciones de inspeccion y
otros datos técnicos relevantes, incluyendo los requisitos para aprobacion o
calificacidn del producto, procedimientos, equipos de proceso y personal.

c) El titulo, nimero y edicidn de la norma del sistema de calidad que debe
aplicarse.

El proveedor debe revisar y aprcbar los documentos de compra para la

adecuacion de los requisitos especificados antes de su liberacién.

2.5.7.4 6.4 Verificacion de los Productos Comprados.

2.5.7.4.6.4.1 Verificacion del proveedor en las instalacicnes del subcontratista.
Cuando el proveedor proponga verificar el producto comprado en las instalaciones
de! subcontratista, el proveedor debe especificar los acuerdos de verificacion y el
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método de liberacion del producto en los documentos de compra.

2.5.7.4.6.4.2 Verificacion del Cliente al Producto Subcontratado.

Cuando se especifique en el contrato, debe concederle el derecho al cliente del
proveedor o al representante del cliente para verificar en las instalaciones del
subcontratista y las instalaciones del proveedor que el producto subcontratado
esta conforme a los requisitos especificados. Tal verificacion no debe ser usada
por el proveedor como evidencia de control efectivo de la calidad del
subcontratista.

La verificacion por el cliente no debe absolver al proveedor de la responsabilidad
de suministrar un producto aceptable ni debe impedir el rechazo subsecuente por
el cliente.

2.5.7.4.7 Control de Productos Proporcionados por el Cliente.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para el
control de verificacién, almacenamiento y mantenimiento de los productos
proporcionados por el cliente para incorporarlos dentro de los suministros o para
actividades relacionadas. Cualquier producto que se pierda, dafie o sea
inadecuado para su uso, se debe registrar y reportar al cliente (véase 2.5.7.4.16).
La verificacién por el proveedor no absuelve al cliente de la responsabilidad de
proveer praducto aceptabile.

2.5.7.4.8 ldentificacion y Rastreabilidad del Producto.

Donde sea aplicable, el proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para identificar el producto por medios adecuados desde su
recepcion y durante todas las etapas de produccion, entrega e instalacion.

Donde y en la extensién que la rastreabilidad sea un requisito especificado, el
proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para una
identificacion Unica de productos individuales o lotes. Esta identificacién debe
registrarse (véase 2.5.7.4.16).

2.5.7.4.9 Control del Proceso.

El proveedor debe identificar y planear los procesos de produccion, instalacian y

servicio que directamente afectan la calidad y debe asegurarse gque estos

procesos se lievan a cabo bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir los siguiente:

a) Procedimientos documentados para definir la manera de producir, ‘instalar y dar
servicio, cuando la ausencia de tales instrucciones puedan afectar
adversamente la calidad.

b} Ei uso de equipos de produccién e instalacion y servicios adecuados y ambiente
laboral apropiado.
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¢} Cumplimiento con las normas y codigos de referencia, los planes de calidad o
los procedimientos documentados.

d) Supervisar y controlar los parametros adecuados del proceso y las
caracteristicas del producto.

e) La aprobacién de los procesos y el equipo, de manera apropiada.

f) Los criterios para la ejecucion del trabajo deben establecerse de manera
practica y lo mas claro posible (por ejemplo: especificaciones escritas, muestras
representativas o ilustraciones).

9) EI mantenimiento adecuado del equipo para asegurar continuamente |la
capacidad del proceso.

Aquellos procesos cuyos resultados no pueden ser verificados totalmente por
inspeccion y pruebas subsecuentes del producto y donde, por ejemplo:
deficiencias del proceso pueden surgir s6lo después de que el producto esta en
uso, los procesos deben realizarse por operadores calificados y debe requerirse la
supervision y el control continuo de los parametros del proceso para asegurar que
se cumplen los requisitos especificados.

Deben especificarse los requisitos para cualquier calificacién de las operaciones
del proceso incluyendo el equipo y el personal asociade (véase 2,5.7.4.18).

NOTA;

10. A tales procesos que requieren una calificacion previa de su capacidad de
proceso, frecuentements se les conoce como “procesos especiales”.

Deben mantenerse, de manera adecuads, registros de la calificacion de los
procesos, de los equipos y del personal (véase 2.5.7.4.16).

2.5.7.4.10 Inspeccién y Prueba.

2.5.7.4.10.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para las
actividades de inspeccion y prueba para verificar que se cumplan los requisitos
especificados. La inspeccion y prueba requeridas y los registros establecidos
deben estar detallados en el plan de calidad y/o en los _procedimientos
documentados.

2.5.7.4.10.2 Inspeccion y Pruebas de Recibo.

2.5.7.4.10.2.1 El proveedor debe asegurarse que el producto de entrada no sea
utilizado o procesado (excepto en las circunstancias descritas en 257.41023)
hasta que haya sido inspeccionado o de otra forma verificado como conforme con
los requisitos especificados. La verificacién del cumplimiento con los requisitos
especificados debe hacerse de acuerdo con el plan de calidad ylo los
procedimientos documentados.



58

2.57.4.10.2.2 Para determinar la cantidad y 1a naturaleza de la inspeccién de
recibo, debe considerarse el grado de control efectuado en las instalaciones del
subcontratista y los registros de evidencia de la conformidad proporcionados.

25741023 Cuando se libere un producto de entrada previamente a su
verificacion para propositos de produccién urgente, debe darsele una identificacién
evidente y hacerse un registro (véase 2.5.7.4.16) que permita su recuperacion y
remplazo inmediato en el caso de no conformidad con los requisitos especificados.

2.5.7.4.10.3 Inspeccion vy Prueba en Proceso.

El proveedor debe;

a) Inspeccionar y prabar el producto come se requiere en el plan de calidad y/o en
ios procedimientos documentados.

b) Retener el producto hasta que hayan sido terminadas la inspeccion y pruebas
requeridas o se hayan recibido y verificado los informes necesarios, excepto
cuando el producto sea liberado con procedimientos de recuperacion
claramente establecidos (véase 25741023) La liberacién con estos
procedimientos no debe impedir |as actividades definidas en 2.5.7.4.10.3a.

2.5.7.4.10.4 Inspeccién y Pruebas Finales.

El proveedor debe llevar a cabo lodas las inspecciones y pruebas finales de
acuerdo con el plan de calidad y/o los procedimientos documentados para
completar la evidencia de conformidad del producto terminado con los requisilos
especificados.

El plan de calidad y/o los procedimientos documentados para la inspeccion y
prueba final, deben establecer que todas las inspecciones y pruebas
especificadas, incluyendo aquelias especificadas tanto en la recepcion del
producto como en el proceso, se han llevado a cabo ¥ que los resultados cumplen
con los requisitos especificados.

Ningin producto debe ser despachado hasta que todas las actividades
especificadas en el plan de calidad y/o procedimientos documentados hayan sido
concluidas satisfactoriamente y los datos y la documentacién asociada estén
disponibles y autorizados.

2.5.7.4.10.5 Registros de Inspeccién y Prueba.

El proveedor debe establecer y mantener registros que contengan la evidencia
que el producto ha sido inspeccionado yfo aprobado. Estos registros deben
mostrar claramente si el producto ha pasado o fallado las inspecciones ylo las
pruebas de acuerdo con los criterios de aceptacién definidos. Cuando el producto
no pase cualquier inspeccion y/o prueba, deben aplicarse procedimientos para el
control de productos no conformes (véase 2.5.7.4.13).
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Los registros deben identificar a la autoridad de inspeccion responsable de liberar
el producto {véase 2.57.4.16).

2.5.7.4.11 Control de Eguipo de Inspeccidn, Medicién y Prueba.

2.5.7.4.11.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
controlar, calibrar y mantener los equipos de inspeccién, medicion y prueba,
incluyendo el software de las pruebas utilizado para demostrar ia conformidad del
producto con los requisitos especificados. El equipo de inspeccién, medicién y
prueba se debe ulilizar de tal manera que se asegure que la incertidumbre de la
medicidn es conocida y es consistente con la capacidad de medicion requerida.
Cuando se use software de prueba o referencias comparativas tales como
hardware de prueba como formas adecuadas de inspeccion, se debe comprobar
que éstos son aptos para verificar la aceptabilidad del producto antes de su
liberacién para su uso duramte la produccién, instalacién y servicio, y deben
reexaminarse con una periodicidad preestablecida. el proveedor debe establecer
e! alcance y la frecuencia de tales verificaciones, y debe mantener registros como
evidencia del control (véase 2.5.7.4.16),

Cuando la disponibilidad de datos técnicos pertenecientes a los equspos de
inspeccidn, medicion y prueba sea un requisito especificado, tales datos deben
estar disponibles cuando sean requeridos por el cliente o su representante para
verificar que los equipos de inspeccidn, medicidn y prueba estan funcionando
adecuadamente.

NOTA:
11. Para los propdsitos de esta norma nacional, el término “equipo de medicidn
incluye los dispositivos de medicion.

2.5.7.4.11.2 Procedimientos de Control.

El proveedor debe:

a) Determinar las medidas que deben realizarse, la exactitud requerida y
seleccionar el equipo apropiade para inspeccion, medicion y prueba que sea
capaz de la exactitud, la repetibilidad y reproducibilidad necesarias.

b) ldentificar todo el equipe de inspeccién, medicién y prueba que puedan afectar
la calidad det producto, calibrarlos y ajustarlos en intervalos prescritos, o antes
de su utilizacion, contra equipo certificado que tenga validez referida a patrones
nacionales o internacionales reconocidos. Cuandec no existan tales patrones, se
deben documentar las bases que se usarcn para la calibracidn.

¢) Definir el proceso usado para la calibracion del equipo de inspeccion, medicion
y prueba incluyendo detalles del tipo de equipo, identificacién udnica,
localizacion, frecuencia y método de verificacion, criterios de aceptacion y la
accion que se debe tomar cuando los resultados no sean satisfactorios.



60

d) identificar el equipo de inspeccién, medicion y prueba con una marca
apropiada, o un registro de identificacion aprobado que muestre el estado de
calibracion.

e} Conservar los registros de la calibracion de los equipos de inspeccion, medicién
y prueba (véase 2.5.7.4.16).

f) Evaluar y documentar ta validez de los resullados previos de inspeccion y
prueba cuando los equipos de inspeccion, medicidon y prueba se hayan
encontradoe fuera de calibracién.

g) Asegurar que las condiciones ambientales son adecuadas para las
calibraciones, inspecciones, mediciones y prueba que se realizan.

h) Asegurar que el manejo, preservacién y almacenamiento los equipos de
fnspeccién, edicién y prusba son adecuados para mantener su exactitud y
aptitud de uso.

i) Salvaguardar los equipos de inspeccion y medicidn, y tas instalaciones de
prueba incluyendo el hardware y software de prueba contra ajustes que
invaliden la calibracién hecha.

NOTA:
12. Se puede usar como guia el sistema de conformidad metrolégica para equipo
de medicion proporcionado en NMX-CC-0017/1.

2.5.7.4.12 Estado de Inspeccién y Prueba.

El estado de inspeccidn y prueba del producto debe identificarse utilizando medios
adecuados, que indiquen la conformidad o no conformidad del producto con
respecto a la inspeccién y prueba realizadas. La identificacion del estado de
inspeccion y prueba se debe mantener, a través de la produccién, instalacion y
servicio del producto, tal como se establece en el plan de calidad yfo en los
procedimientos documentados, con el fin de asegurar que sélo el producto que ha
pasado las inspecciones y pruebas requeridas (o que ha sido liberado mediante
una concesion autorizada véase 2.5.7 4.13.2) se despacha, se usa o se instala.

2.5.7.4.13 Control de Productos No Conformes.

2.5.7.4.13.1 Generalidades.

Ei proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
asegurar que se prevenga el uso o instalacién no intencionada de los productos no
conformes con |os requisitos especificados. El control debe incluir la identificacién,
la documentacién, la evaluacion, la segregacién (cuando sea practico) y la
disposicién del producto no conforme, asi come ia notificacion a las funciones
responsables.
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2.5.7.4.13.2 Revisién y Disposicion de Productos No Conformes.

Deben definirse la autoridad y 1a responsabilidad para la revisién y la disposicion
de los productos no conformes.

Los productos no conformes debe revisarse de acuerdo con procedimientos
documentados. El resultado de la revision debe ser.

a) Retrabajar para satisfacer los requisitos especificados.

by Aceptar con o sin reparacion por concesiones.

c) Reclasificar para aplicacioones alternativas,

d) Rechazar ¢ desechar.

Cuando asi lo especifique el contrato, la reparacién o el uso propuesto para el
producto (véase 2.57.4.132b) no-conforme con los requisilos especificados
deben informarse al cliente 0 a su representante para solicitar su concesion. La
descripcion de la no conformidad y de las reparaciones que se acepten, deben
registrarse para indicar su condicidn actual (véase 2.57.4.16).

Los productos reparados y/o retrabajados se deben reinspeccionar de acuerdo
con e} plan de calidad y/o los procedimientos documentados.

2.5.7.4.14 Acci6n Correctiva y Preventiva.

2.5.7.4.14.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
implantar acciones correctivas y preventivas.

Cualquier accién comectiva o preventiva adoptada para eliminar las causas de no
conformidades reales o potenciales debe ser apropiada a la magnitud de los
problemas y correspondiente a los riesgos encontrados.

El proveedor debe implantar y registrar cualquier cambio en los procedimientos
documentados como resultado de acciones correctivas y preventivas.

2.5.7.4.14.2 Accion Correctiva.

Los procedimientos para las acciones correctivas deben incluir:

a) El manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes de los
productos no conformes.

b) La investigacion de las causas de fas noconformidades relativas al producto, al
proceso, y al sistema de calidad, registrando los resultados de la investigacién
(véase 2.5.7.4.16).

c) La determinacidn de las acciones correctivas necesarias para eliminar las
causas de las no confomidades.

d) La aplicacion de los controles que aseguren que las acciones correctivas sean
efectuadas, y que estas sean efectivas.

2.5.7.4.14.3 Accidn Preventiva.
Los procedimientos para las acciones preventivas deben incluir:
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a) El uso de las fuentes apropiadas de informacidn tales como los procesos y
operaciones de trabajo las cuales afectan la calidad del producto, las
concesiones, los resultados de las auditorias, los registros de calidad, los
informes de servicios y las reclamaciones de clientes con el fin de detectar,
analizar y eliminar las causas potenciales de no conformidades.

b} La determinacién de los pasos necesarios para tratar cualquier problema que
requiera acciones preventivas.

¢) La iniciacion de las acciones preventivas y el establecimiento de los controles
que aseguren su efectividad.

d) Asegurar gue la informacién relevante sobre las acciones efectuadas, se
someten a revision de la direccion (véase 2.5.7.4.1.3).

2.5.7.4.15 Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega.
2.5.7.4.15.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y maniener procedimientos documentados para
manejo, almacenamiento , empaqgue, conservacion y entrega del producto.

2.5.7.4.15.2 Manejo. -
El proveedor debe suministrar métodos de manejo que eviten el dafo o deterioro
del producto.

2.57.415.3 Almacenamiento.

E! proveedor debe usar areas o lecales de almacenamiento designadas para
prevenir que los productos pendientes de uso o entrega se dafien o deterioren.
Deben estipularse los métodos apropiados para autorizar la recepcidn y el
despacho desde tales areas.

Con el fin de detectar deterioro, se debe evaluar el estado de los productos
almacenados a intervalos apropiados.

2.5.7.4.15.4 Empaque.

El proveedor debe controlar los procesos de empaque, embalaje y marcado
{incluyendo los materiales empleados) de tal manera que se asegure la
conformidad con los requisitos especificados.

2.57.4.15,5 Conservacién.
El proveedor debe aplicar métodos apropiados para la conservacion y segregacion
del producto, cuando el producto esté bajo el control del proveedor.
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2.5.7.4.15.6 Entrega.

El proveedaor debe tomar las medidas necesarias para proteger la calidad de los
productos después de la inspeccidon y pruebas finales. Cuando el contrato asi lo
estipule, esta proteccién debe extenderse hasta la entrega de los productos a su
destino.

2.5.7.4.16 Control de Registros de Calidad.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar, compilar, codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y disponer
de los registros de calidad.

Los registros de calidad se deben conservar para demostrar la conformidad con
los requisitos especificados y la operacidn efectiva del sistema de calidad. Los
registros de calidad pertinentes de los subcontratistas deben ser un elemento de
estos datos.

Todos los registros de calidad deben ser legibles, almacenados y conservados en
forma tal que puedan recuperarse facilmente en lugares que tengan condiciones
ambientales que prevengan dafio o detericro y eviten su pérdida. Deben
establecerse y registrarse el tiempo que deben conservarse los registros de
calidad. Si asi lo establece el contrato, los registros de calidad deben estar
disponibles para su evaluacién por parte de! cliente o de su representante, durante
un periodo acordado.

NOTA:
13. Los registros pueden estar en la forma de copia en papel, ¢ en medios
electrénicos, o cualquier otro de calidad.

2.5.7.4.17 Auditorias de calidad intermas.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentos para
planear y llevar a cabo auditorias de calidad intemas para determinar si las
actividades de calidad y los resultados relativos a ésta cumplen con los acuerdos
planeados y para determinar la efectividad del sistema de calidad.

Las auditorias de calidad internas deben ser programadas con base al estado y la
importancia de la actividad a ser auditada y deben llevarse a cabo por personal
independiente de aquel que tenga la responsabilidad direcla sobre 1a actividad ser
auditada.

Los resultados de las auditorias deben registrarse (véase 2.5.7.4.16) y darse a
conocer al personal que tenga la responsabilidad del area auditada, El personat
directivo responsable del drea, debe lomar acciones correctivas oportunamente
sobre las deficiencias encontradas durante la auditoria.

Las actividades de seguimiento a las auditorias deben verificar y registrar la
implantacion y efectividad de las acciones correctivas efectuadas (véase
2.5.7.4.16).
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NOTA:

14. Los resultados de las auditorias de calidad internas forman parte integral de
los datos de entrada para la revision de la direccion (véase 2.5.7.4.1.3).

15. Las directrices para auditar sistemas de Calidad se establecen en NMX-CC-
00711, NMX-CC-007/2 y NMX-CC-008.

2.5.7.4.18 Capacitacién.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar las necesidades de capacitacion y capacitar a todo el personal que
ejecuta actividades que afectan a la calidad. El personal que ejecuta tareas
asignadas de manera especifica, debe estar calificado en base a educacion,
capacitacion yfo experiencia adecuadas segun se requiera. Deben mantenerse
registros apropiados relativos a la capacitacién (véase 2.5.7 4.16).

2.5.7.4.19 Servicio.

Cuando el servicio sea un requisito especificado, el proveedor debe establecer y
mantener procedimientos documentados para realizar este servicio y para verificar
e informar que dicho servicio cumple con tales requisitos.

2,5.7.4.20 Técnicas estadisticas.

2.5.7.4.20.1 ldentificacién de Necesidades.

El proveedor debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas requeridas para
el establecimiento, control y verificacién de la capacidad del proceso y de las
caracteristicas del producto.

2.5.7.4.20.2 Procedimientos.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
implantar y controlarla aplicacion de las técnicas estadisticas identificadas en el
2574201

2.6 Directrices para Desarmvollar Manuales de Calidad.®

2.6.1 Introduccion,

La serie de la familia NMX-CC, incluye requisitos para sistemas de calidad; los
cuales pueden ser usados para alcanzar la interpretacién comin, desarrollo,
implantacion y aplicacién de la administracién y el aseguramiento de [a calidad.

® Norma Mexicana NMX-CC-018:1996 IMNC, ISO-1001 3:1996, Guidelines far Developing Quality Manuais, Directrices para
Desarrollar Manuales de Calidad, paginas 1-14.
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La familia de normas de sistemas de calidad, requieren del desarrollo e
implantacion de un sistema de calidad documentado, que incluya la preparacion
de Manuales de Calidad (NMX-CC-018) tema centra! del presente trabajo de tesis.
La norma NMX-CC-001: 1995 “Administracidon y aseguramiento de calidad
vocabulario”, define un Manual de Calidad como *un documento que dicta la
Politica de Calidad y describe el Sistema de Calidad de una organizacidn™. Lo que
puede relacionarse a todas las actividades de la organizacion © una parte
seleccionada de esas actividades; por ejemplo, requisitos especificados que
dependen de la naturaleza de los productos o servicios, procesos, regquisitos
contractuales, regulaciones gubernamentales o de la organizacion misma.

Es importante que los requisitos y el contenido del sistema de calidad y del manual
de calidad se rijan por la norma de calidad mexicana que se proponen satisfacer.
Esta norma mexicana proporciona las directrices para el desamollo de tales
manuales de calidad.

2.6.2 Alcance.

Esta norma mexicana (NMX-CC-018) proporciona las directrices para el
desarroilo, preparacion y control de los manuales de calidad adaptados a las
necesidades especificas del usuario. Los manuales de calidad resultantes,
reflejaran los procedimientos documentados del sistema de calidad requerido por
la familia de normas NMX-CC. Las instrucciones de trabajo detalladas, los planes
de calidad, los folletos informativos y otros documentos relacionados con el
sistema de calidad, no estan cubiertos por esta norma. (véase la figura no. 16 que
presenta el anexo A, nivel C).

NOTA:

1. Esta norma mexicana puede ser usada para desarrollar manuales de calidad
relacionados con otras normas de sistemas de calidad diferentes a las normas
NMX-CC.

2.6.3 Normas de Referencia.

La norma abajo indicada contiene preceptos, a los cuales se hace referencia a
través de este texto y por lo tanto constituyen disposiciones de la misma. La
edicion indicada es la valida a la fecha de su publicacion. Tedas las normas estan
sujetas a revisidn y las partes deben investigar la posibilidad de aplicar la edicion
mas reciente.

¥ NMX-CC-001: 1995 “Administracidn de la calidad y aseguramiento de la

calidad vocabulario™.

2.6.4 Definiciones.
Para esta norma, se aplican las definiciones establecidas en NMX-CC-001.
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2.6.5 Documentacién de los Sistemas de Calidad.

En la figura no. 16, se describe la jerarquia tipica de la documentacién de un
sistema de calidad. El orden de desarrollo de esta jerarquia en una organizacion
especifica, depende de las circunstancias de !a misma, pero generalmente
empieza con el desarrollo de la politica y los cbjetivos de la calidad de la
organizacion.

2.6.5.1 Procedimientos Documentados del Sistema de Calidad.

Los procedimientos documentados del sistema de calidad, deben formar la
documentacion bdsica usada para la planeacion y administracién de todas las
actividades que afectan la calidad. De acuerdo con la familia de normas NMX-CC,
estos procedimientos documentados deben cubrir todos los criterios aplicables de
la norma del Sistema de Calidad; deben describir las responsabilidades, niveles de
autoridad y las interrelaciones del personal que administra, ejecuta, verifica o
revisa el trabajo que afecta la calidad (el grado de detalle requerido para el control
adecuado de las actividades implicadas); como se ejecutan las diferentes
actividades, la documentacion a ser usada y los controles a ser aplicados (véase
la figura no. 16 que presenta el anexo A).

2.6.5.1.1 Alcance de los Procedimientos.

Cada procedimiento documentado debe cubrir una parte del sistema de calidad
separado |6gicamente, tal como un elemento completo del sistema de calidad o
parte de él, o una secuencia de actividades interrelacionadas conectadas con mas
de uno de los elementos del sistema de calidad. La cantidad de procedimientos
documentados, 1a extension de cada uno y la naturaleza de su forma y
presentacion, son determinados por el usuario de esta norma mexicana, y
generalmente refleja la complejidad de las instalaciones, la organizacidn y la
naturaleza del negocio. Como regla, los procedimientos documentados del
sistema de calidad no deben entrar en detalles puramente tecnicos, gue
generalmente se documentan en las instrucciones detalladas del trabajo.

2.6.5.1.2 Enfoque Consistente.

Al ordenar cada procedimiento documentado con la misma estructura y formato,
ios usuarios llegaran a familiarizarse con el enfoque consistente aplicable a cada
requisito y por tanto se mejora la probabilidad de cumplir sistematicamente con ia
norma.

2.6.5.2 Manuales de Calidad. i

Un manual de calidad debe consistir o referirse a los procedimientos
documentados del sistema de calidad que tienen como propésito la planeacion y
administracién de todas las actividades que afectan la calidad en una
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organizacion. Un manual de calidad debe cubrir todos los criterios aplicables de la
norma del sistema de calidad requerido por una organizacion. Debe describir con
el detalle adecuado los mismos aspectos de control mencicnados en la
subcldusula 2.6.5.1. En algunas situaciones, los procedimientos documentados
relativos al sistema de calidad y algunas secciones del manual de calidad, pueden
ser idénticos. Sin embargo, usualmente se requiere algun grado de adecuacion
para asegurar que solamente se seleccionan los procedimientos documentados
apropiados (0 secciones de ellos), para los propésitos especificos del manual de
calidad que se esta desarrollando. El contenide de los manuales de calidad es
tratado en detalle en la seccidén 2.6.8. Los procedimientos documentados relativos
al sistema de calidad que no se contemplen en la norma seleccionada del sistema
de calidad, pero necesarios para el control adecuado de las actividades, deben
agregarse al manual de calidad o se deben hacer referencia a ellos cuando sea
necesario. (véase la figura no. 17 que presenta el anexo B).

NOTA:
2. La conclusién de informacién propia es a discrecion de la organizacion.

2.6.5.2.1 Propésitos de los manuales de calidad.

Los manuates de calidad pueden ser desarrollados y usados para 108 siguientes

propésitos de una organizacion, pero no estaran limitados a.

a) Comunicar |a politica de la organizacién, sus procedimientos y requisitos.

b) Describir e imptantar un sistema de calidad efectivo.

¢) Proporcionar un mejor control de las practicas y facilitar las actividades de
aseguramiento.

d) Proporcionar las bases documentadas para auditar el sistema de calidad.

e) Proporcionar la continuidad del sistema de calidad y sus requisitos durante
circunstancias cambiantes.

f} Capacitar al personal en los requisitos del sistema de calidad y sus métodos de
cumplimiento.

g) Presentar el sistema de calidad para propoésitos externos, tales como demostrar
el cumplimiento con NMX-CC-003, NMX-CC-004 o NMX-CC-005.

h) Demostrar el cumplimiento del sistema de calidad con los requisitos de calidad
en condiciones contractuales.

2.6.5.2.2 Estructura y formatao.

Aunque no existe una estruclura o formato definido para un manual de calidad,
éste debe comunicar la politica de calidad, los objetivos y los procedimientos
documentados que rigen a la organizacion de manera exacta, comptleta y concisa.
Uno de los métodos para asegurar gue los aspectos relevanies son
adecuadamente tratados y localizados, tendria que ser el de armonizar las
secciones del manuat a los elementos de calidad de la norma que rige el sistema
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de calidad. Son igualmente aceptables otros enfoques, tal como estructurar el
manual para reflejar [a naturaleza de ta organizacion.

NOTA:

3. Debe ser explicado para claridad del sistema y para propositos de evaluacion, la
omision intencional de cualquier elemento del sistema de calidad en el manual
comparado con la norma que rige al mismo.

2.6.5.2.3 Diferentes maneras para integrar un Manual de Calidad.

Un manual de calidad puede:

a) Ser una compilacién directa de los procedimientos documentados del sistema
de calidad.

b) Ser un agrupamiento o seccidn de los procedimientos documentados del
sistema de calidad.

c) Ser una serie de procedimientos documentados para facilidades y aplicaciones
especificas.

d) Ser mas que un documento o nivel.

&) Tener un documento basico comuan con los anexos adecuados

f) Establecerse solo o de otra manera.

g) Hacer referencia a otros documentos aplicables con base en las necesidades
de la organizacion.

2.6.5.2.4 Aplicaciones especiales de los Manuales de Calidad.

El término simple de “manual de calidad" es usado cuando el mismo manual es
empleado tanto para los propositos de administracién de la calidad como para el
aseguramientc de la misma. Este uso es la aplicacion mas comun de un manual
de calidad. Sin embargo, en situaciones donde una organizacion consideré
necesario una distincidn del contenido o uso, es esencial que los manuales que
describan un mismo sistema de calidad no estén en conflicto.

Cualquier manual de calidad debe identificar las funciones de administracion,
dirigir o hacer referencia a los procedimientos del sistema de calidad y cubrir en
forma concisa todos ios requisitos aplicables de la norma de Sistemas de Calidad
seleccionada para la organizacion.

2.6.6 Proceso para preparar un Manual de Calidad.

2.6.6.1 Responsabilidad de la preparacién,

Una vez que la administracion toma la decision de documentar un sistema de
calidad en un manual de calidad, el proceso efectivo iniciara con la amgnamon dei
trabajo de coordinacion a un grupo competente delegado por la gerencia, el cual
puede ser un individuo o un grupo de individuos de una o mas funciones de la
organizacion.




69

La actividad concreta de redaccion debe ser desarrollada y controlada dentro del

grupo competente delegado o dentro de las diferentes unidades funcionales,

segin sea apropiado. El uso de documentos existentes y referencias puede

reducir significativamente el tiempo para desarrollar el manual de calidad, asi

como ayudar a la identificacion de aquellas dreas donde se detecten

inadecuaciones con el sistema de calidad y que sea necesario consignar y

correqir. )

El organismo competente puede iniciar las siguientes acciones segun sea

aplicable:

a) Establecer y enlistar las politicas, los objetivos y procedimientos existentes y
aplicables al sistema de calidad; o desarrollar fos planes para tal fin.

b) Decidir que criterios del sistema de calidad aplican de acuerdo con la norma de
sistema de calidad seleccionada.

c) Obtener datos acerca del sistema de calidad y practicas existentes por varios
medios, tales como cuestionarios y entrevistas.

d) Requerir y obtener documentacion de fuentes adicionales o referencias de
unidades operacionales.

€) Determinar la estructura y formato del manual a preparar.

f) Clasificar los documentos existentes de acuerdo con la estructura y el formato
propuesto.

g) Utilizar cualquier otro método aplicable

2.6.6.2 Uso de referencias.

Cuando sea apropiado, y para evitar documentos voluminosos, la referencia a las
normas existentes reconocidas o a documentas disponibles para los usuarios del
manual de calidad debe ser incorporada.

2.6.6.3 Exactitud y extension.

El arganismo competente delegado debe ser responsable del aseguramiento de la
exactitud y disefo del manual de calidad, asi como de la continuidad y de los
contenidos del documento.

2.6.7 Proceso de aprobacion, emisién y control del Manua! de Calidad.

2.6.7.1 Revision final y aprobacion.

Previo a su emision, el documento debe esiar sujetado a una revisién por el
personal responsable de asegurar la claridad, exactitud, adecuacion y estructura
adecuada. Los usuarios también deben tener la oportunidad para evaluar y
comentar la facilidad de uso del decumento. La liberacion del nuevo manual de
calidad debe ser aprobada por la administracion responsable de su implantacion.
Cada copia debe llevar evidencias de ésta autorizacion de liberacién. Son
aceptables los métodos electrénicos u otros de liberacion del manual, si la
evidencia de aprobacion es retenida.
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2.6.7.2 Distribucion del Manual.

El método de distribucidn del Manual autorizado, ya sea en su iotalidad o en
secciones, proveerd el aseguramientc de que todos los usuarios tengan acceso
apropiado. A la distribucion y control adecuados puede ayudar, por ejemplo: la
numeracion de las copias entregadas a los receptores. La administracién debe
asequrar que el personal esté familiarizado con el contemide del manual,
apropiado cada usuario dentro de la organizacion.

2.6.7.3 Incorporacién de cambios.

Cuando surjan propuestas de cambios al manual, debe tenerse un método que
norme su revision, incorporacion y control. Esta tarea debe ser asignada a la
funcidén encargada del controf de documentos. Cuando se realicen cambios,
aplicard el mismo proceso de revisién y aprobacion utilizado en el desarrollo del
manual basico.

2.6.7.4 Emisién y control de cambios.

La emision del documento y el control de cambios son esenciales para asegurar
que el contenido del manual esta debidamente autorizado. El contenido autorizado
del manual debe ser facilmente identificable. Varios métodos pueden ser
considerados para facilitar el proceso fisico debe llevar a cabo los cambios. Para
asegurar la vigencia de cada manual, un meétodo es necesario para asegurar que
todos los cambios son recibidos por quienes manejan el manual e incorporados
dentro de cada uno de éstos. Puede usarse una tabla de contenidos o una pagina
de revisién por separado para asegurar que los usuarios tienen el manual
autorizado.

2.6.7.5 Copias no controladas.

Para los propositos de propuestas, uso externo por el cliente u otras distribuciones
del manual de calidad, donde el control de cambios no es pretendido, tales
manuales distribuidos deben ser claramente identificados como copias no
controladas.

NOTA:
4. La falta de lo anterior, puede ocasicnar el uso no intencionado de documentos
obsoletos.

2.6.8 Que Incluir en un Manual de Calidad.

2.6.8.1 Generalidades.

Un manual de calidad debe contener normalmente lo siguiente:
a) Titulo, alcance y campo de aplicacion.
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b) Tabla de contenidos.

c) Paginas introductorias acerca de la organizacion y del manual en si.

d} La politica de calidad y los objetivos de la organizacion.

e)Una descripcion de la estructura organizaciongl, las responsabilidades y
autcridades.

f} Una seccién de definiciones, si se requiere.

g) Un anexo para los datos de soporte, si se requiere.

NOTA:
5. £l orden del contenido de! manual de calidad puede ser cambiado de acuerdo
con las necesidades del usuario.

2.6.8.2 Titulo, Alcance y Campo de Aplicacién.

E! titulo y el alcance del manual de calidad definiran claramente la organizacién a
la cual aplica el manual. Esta seccidn del manual de calidad también definira la
aplicacion de los elementos del sistema de calidad.

Para asegurar claridad y evitar confusidn, puede ser apropiado el uso de
limitaciones (ejemplo: que es lo que no cubre el manual de calidad y las
situaciones en que no debe ser aplicado). Alguna o toda esta informacidn puede
ser localizada en él titulo de la pagina.

2.6.8.3 Tab!a de Contenido.

La tabla de contenido de un manual de calidad debe mostrar los titulos de las
secciones dentro de él y como pueden localizarse. El sistema de numeracion o
codificacion de secciones, subsecciones, paginas, figuras, cuadros, diagramas,
tablas, etcétera., debe ser claro y légico.

2.6.8.4 Introduccién del Manual.

La introduccion del manual de calidad debe proporcionar informacién general

acerca de la organizacion de que se trate y del manual de calidad en si.

La informacién minima acerca de la organizacién debe ser su nombre, sitio,

localizacion y medios de comunicacion. También puede ser incluida informacion

como su linea de negocios, una descripcion breve de sus antecedentes, historia o

tamano. '

La informacion acerca del manual de calidad en si, debe inciuir:

a) La edicidn actual, fecha de vigencia ¢ identificacion de su entrada en vigor,
fecha de emision y efectividad e identificacion de tas correcciones efectuadas.

b) Una breve descripcion de como se revisa y mantiene el manua! de calidad,
quién revisa su contenido y con que frecuencia, quién esta autorizado para
hacer cambios al manual de calidad y quién esta autorizado para aprobar; esta
informacién puede también darse bajo los criterios del sistema adoptado; si es
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adecuade, puede incluir un método para determinar el historial de cambios a los
procedimientos.

c) Una breve descripcién de los procedimientos documentados usados para
identificar el estado y control de la distribucién del manual de calidad, ya sea
que contenga o no informacidn confidencial, que sea solamente para propasitos
de uso interno o que pueda estar disponible para uso externo.

d) La evidencia de aprobacién de los responsables de autorizar el contenido del
manual de calidad.

2.6.8.5 Politica y Objetivos de Calidad.

Esta seccién de un manual de calidad debe establecer |a politica y los objetivos de
calidad de la organizacion. Es aqui donde se presenta el compromiso de la
organizacion hacia la calidad y se delinean sus objetivos de calidad. Esta seccion
también debe describir, como se hace del conocimiento y entendimiento de todos
los empleados 1a politica de calidad y como se implanta y se mantiene en tedos
los niveles. Las declaraciones especificas de la politica de calidad, pueden
también ser incluidas bajo los elementos del sistema concerniente.

NOTA: :

6. También pueden usarse secciones subsecuentes ¢ elementos del sistema del
manual, para reflejar la implantacion y la vinculacién con la politica y los objetivos
de calidad.

2.6.8.6 Descripcion de la Organizacién, Responsabilidades y Autoridad.

Fsta seccion de un manual de catidad debe proporcionar una descripcion de los
mas altos niveles de la estructura organizacional. Puede incluirse un organigrama
que indique 2 estructura de las responsabilidades, niveles de autoridad e
interrelaciones, en subsecciones dentro de una seccién o en un procedimiento de
referencia de un elemento del sistema, se deben proporcionar los detalies de las
responsabilidades, los niveles de autoridad y de jerarquia de aquelias funciones
que administran, ejecutan y verifican trabajos que afectan la calidad.

2.6.8.7 Elementos del Sistema de Calidad.

Lo que resta del manual debe describir todos los elementos aplicables del sistema
de calidad. La descripcion debe ser dividida en secciones idgicas que revelen un
sistema de calidad bien coordinade. Esto puede hacerse al incluir o hacer
referencia a los procedimientos documentados de! sistema de calidad.

Un sistema de calidad y un manual de calidad son Unicos para cada organizacién,
por lo tanto, esta norma no pretende definir una estructura, formato, contenido o
método unicos de presentacion para la descripcion de los elementos del sistema
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de calidad, los cuales pueden ser aplicados a todos los productos (o at menos

alguno), incluyendo servicios.

Los requisitos para los elementos de los sistemas de calidad son previstos por la

familia de normas mexicanas NMX-CC o por las normas aplicables usadas por la

organizacién. Se recomienda que cuando sea aplicable, la descripcion de los

elementos del sistema de calidad esté en una secuencia similar a la de la norma

seleccionada. Es aceptable, otra secuencia o referencia cruzada, cuando sea

apropiado a la organizacién.

Después de seleccionar la norma apropiada, cada organizacién determina los

elementos del sistema de calidad que son aplicables y, basados en los requisitos

de estos elementos en {a norma, la organizacion define como intenta aplicarios,

cumplirlos y controlarfos. £n la determinacion del enfoque méas apropiade para la

organizacion se deben considerar aspectos tales como:

¥ La naturaleza del negocio, la fuerza de trabajo y los recursos.

v El énfasis puesto en la documentacidbn del sistema de calidad y el
aseguramiento de éstas.

¥ Las distinciones hechas entre politicas, procedimientos e instrucciones de
trabajo.

¥ Los medios seleccionados para el manual.

E! manual de calidad resultante entonces, reflejara los métodos v medlos unicos

de la organizacidn para satisfacer los requisitos establecidos en la norma de

calidad seleccionada y sus elementos del sistema de calidad. Los métodos y

medios por los cuales la organizacién hace un compromiso para cumplir los

requisitos, deben ser claros a los usuarios del manual (véase la figura no. 18 que

presenta el anexo C).

2.6.8.8 Definiciones.

Si se considera necesaria una cladusula de definiciones en un manual, ésta es
usualmente localizada inmediatamente después de “alcance y campo de
aplicacion”. Aunque es recomendado, cuando sea practico, usar definiciones
normalizadas y téminos comunes que tengan como referencia documentos
reconocidos de terminologia de calidad © en diccionarios de uso general; esta
seccidén del manual de calidad debe contener las definiciones de términos y
conceptos que son usados Unicamente dentro de este manua! de calidad.
Atencion especial debe ser dada a las palabras que tienen diferentes significados
para diferentes personas o un significado especifico para sectores especificos de
negocio. Las definiciones deben proporcionar un entendimiento completo,
uniforme y sin ambigledad del contenido del manual de calidad. Se recomienda
ampliamente el uso de referencias a conceptos, terminologia, definiciones y
normas existentes (ejemplo: NMX-CC-001).

2.6.8.9 Guia para et Manual de Calidad.
Puede considerarse la inclusion de un indice © una seccidn que dé una referencia
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cruzada entre temas y palabras clave, y entre secciones y nameros de pagina, o
algun otro que guie rapidamente a “qué y dénde se encuentra en el manual de
calidad”. Puede proporcionarse una guia que describa la organizacién del manual
de calidad y un resumen de cada una de sus secciones. Los lectores interesados
solamente en partes del manual de calidad deben ser capaces de identificar, con
la ayuda de esta seccion, que partes del manual de calidad pueden contener la
informacion en la que estan buscando.

2.6.8.10 Anexo para informacién de Apoyo.

Se puede incluir un anexo que contenga datos de apoyo al manual,

En las figuras no. 16, 17, 18 Y 19 se hace la presentacion de algunos ejemplos
que muestran varias secciones que se deben incluir en el Manual de Calidad.
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FIGURA No. 16 JERARQUIA TIPICA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Anexo A
(Informativo)

MANUAL

NIVEL {"A")

PROCEGIMIENTOS
DOCUMENTADOS
DEL SISTEMA
DE CALIDAD

NIVEL {"B")

OTROS DOCUMENTOS
DE CALIDAD
(INSTRUCCIONES DE TRABAJO,
FORMAS, REPORTES, ETCETERA)

CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS

DESCRIBEN EL SISTEMA DE CALIDAD
DE ACUERDO CON LA POLITICA DE
CALIDAD DECLARADA Y LOS OBJETI-
VOS ESTABLECIDOS Y LA NORMA
APLICABLE.

DESCRIBEN LAS ACTIVIDADES DE LAS
UNIDADES FUNCIONALES INDIVIDUA-
LES QUE SON NECESARIAS PARA
IMPLANTAR LOS ELEMENTOS DEL SIS-
TEMA DE CALIDAD.

DESCRIBE INSTRUCCIONES DE TRA-
BAJO DETALLADAS.

NOTA:

7. Cualquier nivel de documentacién en esta jerarquia puede ser separada, usada

con referencias, o combinada.
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FIGURA No. 17 EJEMPLO DE UN FORMATO PARA UNA SECCION DEL MANUAL DE CALIDAD.

Anexo B
{Informativo}
ORGANIZAGION TITULOTEMA NUMERC
UNIDAD EMISORA APROBADC POR FECHA REVISION PAGINA

POLITICA O REFERENCIA A UNA POLITICA.

Froporcionar requisitos rectores.

PROPOSITO ¥ ALCANCE.

Enfistar por qué, para qué, alcance dentro de la organizacion y excepeiones.

RESPONSABILIDAD.

Proporcionar la unidad organizacional responsable de implantar el documento y de alcanzar
el propasito.

ACCIONES Y METODOS PARA ALCANZAR LOS REQUISITOS DE LOS ELEMENTOS
DEL SISTEMA.

Enlistar detalladamente ks pasos necesarios. Usar referencias, st es apropiado. Mantener una
secuencia légica. Mencionar cualquier exepcidn o areas especificas de atencidn. Considerar el
uso de diagramas de flujo.

DOCUMENTACION Y REFERENCIAS.

Identificar cudles documentos o fromatos de referencia estan asociados con la utilizacion del docu-
mento, ¢ qué datos tienen que ser registrados. Usar ejemplos, si es necesario.

REGISTROS.

Identificar cusles registros son generados como resultado de la utilizacién del documento, dénde
seran retenidos y por cuanto tiempo.

NOTAS:

*Este formato puede ser usado también para un procedimiento documentado del sistema de calidad.

*{ 3 estructura y orden de los temas enlistados anferiormente deben ser determinados per las nece-
sidades de 1a crganizacién.

* el estado de la aprobacion y revisidn debe ser identificable.
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FIGURA No. 18 EJEMPLO DE UNA SECCION DEL MANUAL DE CALIDAD.

Anexo C
{Informativo)

2.4.17 Auditorias Internas de Calidad.

E! proveedor debe establecer y mantener procedimientos para la planeacién e implantacién de auditorias
internas de calidad, para verificar si las actividades de calidad y los resultados relativos a éstas, cumplen con
lo planeado, y para determinar la efectividad del sistemna de calidad. {2.4.17.2 alkcance)

Las auditorias internas deben ser pregramadas sobre la base del estado y la importancia de la actividad a ser
auditada. (2.4.17.4.2 alcance y planeacién de auditonias.)

y deben llevarse a cabo por personal independiente de aquel que tenga responsabilidad directa sobre la
actividad a ser auditada. (2.4.17.4.3 personal auditer.)

Los resultados de las auditorias deben registrarse y darse conocer al personal que tenga la responsabilidad
en el area auditada. (2.4.17.4.4 informe de resultados y 2.4.17.4.6 registros.}

El personal administrativo responsable del 4rea, debe tomar acciones correctivas oportunamente sobre las
deficiencias encontradas durante |a auditoria. (2.4.17.4.5 Decisiones y acciones.)

Las actividades de seguimiento a la auditoria deben verificar y registrar 18 implantacién y efectividad de fa
accion comrectiva tomada. (2.4.17.4.6 seguimiento y 2.4,17 .6 registros.)

NOTAS:

1. Los resultados de las auditorias internas de Calidad forman parte integral de los datos de entrada para las
actividades de revision de la administracitn. (2.4.17.4.7 Revisidn de los resultados de 1a auditoria por la
administracion. ).

2. Las directrices para auditar sistemas de Calidad estan dadas en NMX-CC-007/1, NMX-CC-007/2 y NMX-
CC-008.

IFISC 4.17 Auditorias internas de calidad. AC.567-8
Emitido por. Aprobado por: Fecha: Revisién: Pagina:
C. 1.C. 1994-01-01 1
2.4.17.1 Politica.

Las auditorias de calidad deben ser ejecutadas en forma periddica para determinar si las actividades
relacionadas con la calidad y sus resultados cumplen con los arreglos planeados y determinar a efectividad
def sistema de calidad.

2.4.17.2 Alcance.
Estos procedimientos cubren auditorias del sistema de calidad, auditorias de producto y auditorias de
procesos de produccidn.

2.4.17_.3 Responsabilidad.
El encargado del departamento de calidad es responsable del contenido de este procedimiento documentado
y de asegurarse que es seguido.

2.4.17.4 Acciones y Métodos.

2.4.17.4.1 Caracteristicas de las Auditorias.

Las auditorias a sistemas de calidad estan basadas en requisitos del sistema de calidad contemdos en este
manual de calidad. Las funciones sujetas a auditorias de sistemas de calidad son aquellas responsables de
actividades s:gnificativas a la calidad de nuestros productos

Las auditonas de calidad de productos estan basadas en los requisitos aplicables a los productos terminados.
Las auditorias de calidad de producto son aplicadas a productos fabricados en serie.

Las auditorias de calidad de proceso estan basadas en los requisitos aplicables a los resultados del proceso.
Las auditorias de calidad de proceso son aplicadas a fa soldadura de onda y procesos d¢e modela de plastico.
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2.4.17.4.2 Alcance y Planeacién de auditorias.

£l alcance de la auditoria se deterrmina considerando ta importancia de las actividades en cuestion y con
conocimiento de los problemas existentes o probables. La frecuencia de las auditonas es al menos para
auditorias a sistemas de calidad, una vez al afio, para auditorias de calidad de preducio; dos veces al ano,
para auditorias de calidad de proceso, una vez af afo. Los planes de auditoria son efectuados y
documentados una vez al afo, Se preparan listas de verificacion come una ayuda

2.4.17.4.3 Personal Auditor.
Las auditorias son ejecutadas por personal seleccicnado pertenecienie al departamente de calidad.

2.4.147.4.4 Informe de Resuitados.

Se efectda un informe consolidado de la auditoria, conteniendo paricularidades del objeto de fa audtoria, fos
requisitos aplicados comao base y todas tas no conformidades idenuficadas contra los requisitos el reporte es
distibuido a los administradores respectivos. Las abservaciones al sistema auditade son reportadas en
formas del tipe mostrado en el anexo 9.

2.4.17_4.5 Decisiones y Acciones.
E1 administrador de la funcién respectiva es responsable de asegurar que las decisiones y acciones
consideradas y alguna observacién notificada sean tomadas tan rapido como sea posible

2.4.17.4.6 Seguimiento.

El departamento de calidad, da seguimiento a la implantacion de las acciones correctivas derivadas del
informe de auditoria mediante supervisién continua, recepcidn planeada de los informes sobre las acciones
tomadas o por un seguimiento directo en conjunto con ia siguiente auditoria por ejecutar. o como se requiera.
£l resultado del seguimiento se documenta en el formato de informe de auditoria.

2.4.17.4.7 Revisién de los resultados de la auditorfa por la administracion.

Los resuitados de la auditoria y las observaciones hechas durante el seguimiento, son presentadas para
revision administrativa por el gerente del departamento de calidag. véase seccidn 2.4.1 de este manual de
calidad.

2.4.17.5 Referencias.
Esta seccidn del manual de calidad estd basada en el procedimientc del sistema de calidad AC 1234
“Auditorias internas de caiidad”.

2.4.17.6 Registros.

Una copia del informe: la auditoria incluyendo las notas hechas durante el seguimiento. es archivada por el
departamento de calidad: por kb menos 5 afios, de acuerdo con los procedimientos para registros de calidad:
véase seccién 2.4.16 de este manual de calidad.

NOTA &:
Este es un ejemplo solamente; 1a estructura real debe ser determinada por las
necesidades actuales del usuario.
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FIGURA No. 19 EJEMPLO DE UNA SECCION DEL MANUAL DE CALIDAD.

Anexc D
{Informativo)

Bibliografia
NMX-CC-002/1:1895 IMNC. Normas para la administractdn de Calidad y aseguramiento de la Calidad.
Parte 1 - Directrices para la seleccion y usoc. {150 9000-1; 1994).

NMX-CC-003 1895 IMNC Sistemas de Calidad-modelo para el aseguramiento de ta Calidad en disefio,
desarrollo, produccidn, instalacién y servicio. {1SO 8001, 1994).

NMX-CC-004:1995 IMNC. Sistemas de calidad-modelo para el aseguramientc de la calidad en
produccion, instalacion y servicio. (IS0 9003: 1994).

NMX-CC-006/1:1995 IMNC. Administracion de la calidad y elementos del sistemas de calidad. Parte 1 -
Directrices  (1SO 9004-1° 1994)

ESTA TESIS WD DERE
SAUR DE LA BIBLIBTECA
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CAPITULO No. 3

RESULTADOS

La informacién presentada en este tercer capitulo es el resultado de la lluvia de
ideas y del trabajo de las 25 personas que asistieron a ios cursos, asesorias y
talleres impartidos por las companias Calidad Integral, S. C. y Calidad Mexicana
Cerificada, A. C. (Calmecac) contratadss por la Superintendencia de
Administracién y Finanzas (SAF), para capacitar al mismo personal y poder
llevarios de ta mano e implantar un Sistema de Calidad, este capitulo abarca
principalmente tres puntos que son los siguientes:

1.

Como primer punto se muestra un programa de las actividades desarroliadas
para la implantacion de un Sistema de Calidad en ta Superintendencia de
Administracidén y Finanzas {SAF), éste es presentado mediante un esquema
(véase la figura no. 20 programa de actividades desarrolladas) que abarca
principalmente las fechas en las que se impartieron los cursos, las asesorias y
los talleres por las empresas antes mencionadas. En este esquema podemos
observar cuales fueron los temas de los cuales se les capacito al personal de
SAF, y al mismo tiempo se puede observar que la capacitacién dada a los
trabajadores siguieron fechas consecutivas. ya que era muy importante dejar
un espacio entre una capacitacion y otra, porque cuando se impartia una
asesoria se tenian que desarroliar algunas tareas que eran revisadas a la
siguiente y por ello era necesaric no juntar mucho las fechas, porque los
trabajadores podrian desarroliar sus tareas con menos presion y dedicarles
mas tiempo, en los talieres se trabajaba durante el tiempo que se impanian, la
compafiia instructora se llevaba consigo los adelantos que se tenian y cuando
regresaba al siguiente taller el instructor traia consigo las correcciones para
que de inmediato se le hicieran las modificaciones a los documentos
realizados. )

Como segundo punto se muestra ia Matriz de Responsabilidades perieneciente
a la Superintendencia de Administracion y Finanzas SAF (véase seccion 3.1) 1a
cual se tiene identificada como un documento que hace mencién a los 20
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elementos de la Norma 1S0-9002 “Sistemas de calidad - modelo para el
aseguramiento de la calidad en produccién, instalacidon y servicio®, explicados
en e punto 2.3.4 de esta tesis, y al mismo tiempo mencionando cada una de
las &reas que abarca SAF, marcando con una X cada una de las dreas que
tenga la responsabilidad directa con cada uno de los requisitos de la norma, o
cual significa que cumplen con &l y con un N/A aquella drea a la que no aplica
el cumplir con el requisito. Esta matriz de responsabilidades se llego a concluir
mediante la explicacion y el analisis de cada uno de los 20 elementos, y al
mismo tiempo discutiendo si se apegaba a cada una de las 4reas con las que
cuenta SAF.

. Como tercer punto se muestra una copia del borrador del Manual de Calidad

perteneciente a SAF (véase seccidn 3.2), el cual no es un documento definitivo
ya que se encuentra en revisiones con [a compafiia asesora “Calmecac”, estas
revisiones se llevan acabo periddicamente ya que cuando se realiza una se
envia de regreso para hacer de inmediato las maodificaciones y asi
sucesivamente, es importante mencionar que dentrc de este documento se
pueden observar detalles como gue hay requisitos que no estan bien definidos
y la identificacién de los procedimientos marcados solamente con unas XXX,
esto es debido a que pertenece a la normatividad de la organizacion y por
politica de la empresa esta estrictamente prohibido hacer mencidn de los
mismos. También es importante mencionar que el tipo de letra a utilizar para
todos los asuntos de calidad dentro de la organizacién es Asial 12, por tal
motivo el margen de varias hojas dentro de este capituio no van de acuerdo a
los estipulados para |a realizacion de ésta Tesis.
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3.1 Matriz de Responsabilidades.

En esta seccion se muestra la Malriz de Responsabilidades de la
Superintendencia de Administracion y Finanzas (SAF), en la cual se muestra en
forma de lista tos 20 requisitos de la Norma ISO-8002 (*Sistemas de calidad -
modelo para el aseqguramiento de la calidad en produccidn, instalacion y servicio”)
y las areas con las que cuenta SAF. Estos elementos fueron analizados vy
comprendidos por el equipo de trabajo de los 25 trabajadores que participaron en
los cursos, asesorias y talleres que se impartieron a SAF.

A continuacién se enlistan 1as areas con las que cuenta SAF, ya que en la matriz
se identifican mediante numeracion:

27000 Superintendencia de Administracién y Finanzas.
27100 Departamento de Recursos Humanos.

27200 Departamento de Adquisiciones y Almacén.
27300 Departamento de Contratos.

27400 Departamento de Finanzas.

27500 Departamento de Servicios Generales.

27700 Departamento de Informatica.

27001 Auditores de Calidad.

En esta matriz se hace referencia marcando con una X cada una de las dreas que
tenga la responsabilidad directa con cada uno de los requisitos de la norma, lo
cual significa que cumpten con &l y con un N/A aquella érea a ta que no aplica el
cumplir con el requisito.

El hecho de mostrar la matriz de responsabilidades es para conocer cuales son los
requisitos que aplican y que no aplican a las distintas areas de SAF y ver de que
manera se adaptaron los requisitos a una empresa prestadora de servicios, el
estudio de esta matriz de responsabilidades es para comprender gue no es nada
facil adaptar una norma como la 1S0-8002 que es para organizaciones
productoras de bienes para una organizacion prestadora de servicios, las cuales
se deberian adaptar a la norma 1S0-8004/2.
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3.2 Manual de Calidad de la Superintendencia de Administracién y Finanzas
(SAF).

A continuacion se presenta el Manual de Calidad de la Superintendencia de
Administracion y Finanzas (SAF), el cua! es un documentoc gue establece la
Politca de Calidad y describe el Sistema de Calidad de SAF, éste es un
documento que se encuentra en etapa de borrador, se puede observar que en ia
primera hoja, en la parte inferior del Manual dice “este manual de calidad es
propiedad de SAF y no podra ser otorgado a un tercero o reproducido total o
parcialmente sin la autorizacidn escrita de la Superintendencia de administracién y
Finanzas®, el motivo de no contar con esa autorizacidn es porque pertenezco al
£quipo que se integro para recibir capacitacidn, tan solo se me pidid colocar en la
primera hoja en el recuadro de en medio “copia no controlada” y no hacer mencion
y presentacion de los procedimientos descritos en el Manual de Calidad, ya que
pertenecen a la normatividad de Petrdleos Mexicanos y por politica de la
organizacion esta estrictamente prohibido hacer mencion de ios mismos, es por
ello que cuando se mencionan los procedimientos se hacen mediante unas XXX.
También es importante mencionar que €l tipo de letra a utilizar para |los asuntos de
Calidad en SAF es Arial 12, y los margenes no fueron establecidos es por ello que
algunas veces no concuerdan con los que se piden para la integracion de esta
Tesis. .

Existen secciones dentro del Manual de Calidad que no estan completas & ni
siquiera fueron desarrolladas, el motivo es que no fue posible terminarlas durante
el dltimo taller impartido pero en el franscurse de las revisiones hechas por la
compafia asesora que es Calmecac se iran elaborando y modificando a la vez.
Para su posterior revisidn final y quedar terminado por completo y asi mismo
distribuirlo a las areas que corresponda.

El motivo que hace la tardanza del Manual es gue como es una organizacion que
presta servicios debe hacerse una adecuacién muy bien de los 20 requisitos que
son para la norma 1SQ-9002 que es para organizaciones productoras de bienes,
es muy importante que siendo una organizacidén prestadora de servicios este
implantande su Sistema de Calidad y sobre todo mantenerlo.

SAF se preocupa por satisfacer las necesidades de sus clientes internos vy
externos, es por ello que busca la manera de hacer las cosas bien siempre.
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SECCION O GENERALIDADES

1 Introduccién.

Este Manual de Calidad de la Superintendencia de Administracion y Finanzas
define y documenta la politica y objetivos de calidad y describe su sistema de
calidad en conformidad con |a norma internacional 1ISO-9002:94/NMX-CC-004:95,

Aplica a los Departamentos de Adquisiciones y Almacenes, Contratos, Finanzas,
Informatica, Recursos Humanos y Servicios Generales, quienes integran a la
Superintendencia de Administracién y Finanzas (S.A.F.).

2 Definiciones.

La terminologia usada en este Manual de Calidad y en el Sistema de Calidad de
S.A F., tiene como marco de aplicacién la Norma 1S0-8402.

3 Descripcion de la Superintendencia de Administracién y Finanzas. (S.A.F.)

S.AF., es una enlidad de servicio que forma parte importante del Distrito
Veracruz, adscrito a la Subdireccion Norte de Pemex Exploracién y Produccion.
Este Centro de trabajo explota yacimientos de hidrocarburos, mantiene, administra
y opera la infraestructura Petrolera y sus recursos asignados,

Particularmente S.AF.. nace el 16 de Julio de 1992 al publicarse en el Diario
Oficial de la Federacién el decreto que establece la nueva Ley Organica de
Petroleos Mexicanos y organismos subsidiarios y su @mbito de responsabilidad es
proveer servicios administrativos con Calidad, a las dreas operativas y sustantivas
del Distrito Veracruz para asegurar el cumplimiento de los programas y
compromisos de trabajo de la empresa.
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POLITICA DE CALIDAD

Es compromiso de esta Superintendencia, satisfacer las necesidades vy
expectativas de nuestros clientes a través de la CALIDAD de los Servicios
Administrativos que suministramos, mediante el cumplimiento de cada uno de los
requerimientos y normatividad gue aplica.

Para asegurarncs de lo anterior, contamos con un SISTEMA DE CALIDAD
basado en la Norma internacional 1ISO-9002,

Todos y cada uno de nosotros somos responsables de la CALIDAD y nos
comprometemos a cumplir este sistema, como se describe en el Manual de
Calidad.

SUPTTE. DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
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SECCION1 RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION.,

1.1 Politica de Calidad.

El Superintendente de Administracidn y Finanzas define y documenta en este
Manual su politica de calidad asi como los objetivos para la calidad y su
compromiso con la misma. Esta, es congruente con las metas organizacionales de
la Superintendencia y las expectativas y necesidades de nuestros clientes. Asi
mismo el Superintendente se ha asegurado mediante el cumplimiento del
procedimiento XXX, que esta politica es entendida, implantada y mantenida en
todos los niveles de sus areas departamentales.

1.2 Organizacion.
1.2.1 Responsabilidad y Autoridad.

La responsabilidad, autoridad e interelaciéon de todo el personal que administra,
ejecuta y verifica las actividades que afectan la Calidad de los servicios que
proporciona la S.AF. estan definidos y documentados en el organigrama que
muestra a la Superintendencia General y en el organigrama que muestra a la
Superintendencia de Administracion y Finanzas, especificamente para el personal
que requiere la autoridad y libertad organizacional para:

— Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de no-conformidades relacionadas
con los servicios, la prestacion de servicio y el sistema de calidad.

- Identificar y registrar cualquier problema relacionado con los servicios, la
prestacion de servicio y el sistema de calidad.

— Iniciar, recomendar o proporcionar soluciones a través de los canales
designados.

- Verificar la implantacion de las soluciones.

- Controlar posterior, entrega de los servicios no-conformes, hasta que la
deficiencia o condicion insatisfactoria se haya corregido.
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1.2.2 Recursos.

S.AF. identifica las necesidades de recursos mediante el cumplimiento de los
lineamientos establecidos en el procedimientos XXX y proporciona los recursos
adecuados para la efectiva implantacion del sistema de calidad, asi como la
administracion y realizacion del trabajo, incluyendo al personal capacitado y al
personal de auditoria.

1.2.3 Representante del Superintendente.

E! Superintendente de S A F. ha designa al Jefe de unidad de Servicios Generales
como su representante, quien independientemente de sus responsabilidades,
tiene la autoridad definida para asegurar que el Sistema de Calidad se establece,
implanta y mantiene en conformidad con los lineamientos de ia Norma
Internacional SO-9002:94 /NMX-CC-004:95. También informa al Superintendente
del desempefio del sistema para su revision y para las mejoras correspondientes.
También actla como enlace entre nuestra organizacién y organizaciones
externas, en asuntos relacionados con nuestro Sistema de Calidad.

1.3 Revisién por el Superintendente de Administracion y Finanzas.

El Superintendente revisa el sistema de calidad periédicamente de acuerde a lo
establecido en el procedimiento XXX asegurandose con elio de su adecuacion y
continua efectividad y asi poder proporcionar los servicios de acuerdo a los
requisitos especificados y la palitica y objetivos de calidad establecidos. De dichas
revisiones se generan registros, los cuales son mantenidos y controlados de
acuerdo a lo contemplado en la seccidon 16 de este Manual.
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SECCION 2 SISTEMA DE CALIDAD.

2.1 Introduccidn.

Tenemos establecido, documentado y mantenide un Sistema de Calidad para
asegurarnos que los servicios que proporcicnamos cumplen con 108 requisitos
especificados. Poseemoes un Manual de Calidad que esta en cumplimiento con lo
establecido en la norma 1SQ-8002: 94/NMX-CC-004: 95, en él hacemos referencia
a los procedimientos que cumplen con cada unos de 0s requisitos de la norma.

La estructura de la documentacion aplicable a nuestro sistema es:
En ef Nivel A:
El manual de calidad el cual es nuestro documento directriz.

En el Nivel B:
Tenemos los procedimientos del Sistema de Calidad donde describimos la forma
especificada como llevamos acabo nuestras actividades.

En el Nivel C:

Tenemos nuestros docurmentos de calidad como son los planes de calidad, las
instrucciones de trabajo, los formatos y los registros de calidad mediante los
cuales mostramos evidencia objetiva documentada del cumplimiento con nuestro
sistema de calidad.

4.2.2 Tenemos preparados nuestros procedimientos los cuales estan en
conformidad con los requisitos de la Norma 1S0-9002:94/NMX-CC-004:95 y con la
politica de calidad en nuestro sistema.

Todas las actividades que realizamos dentro de nuestro marco de nuestro sistema
de calidad se realizan en eslricto cumplimiento con lo establecido en cada uno de
nuestros procedimientos y con las instrucciones de trabajo a las que hace
referencia algunos de los procedimientos.
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2.3 Planeacion de la Calidad.

Definimos y documentamos como cumplimos con los requisitos para la calidad en
los procedimientos, contemplando dentro de éstos los requisitos de la sociedad,
como son. medio ambiente, seguridad, salud, ahormo de energia y recursos
naturales,

La planeacion de la Calidad es consistente con todos los otros requisitos de
nuestro sistema de calidad como son: fa Ley de Obras Publicas, el Contrato
Colectivo del Trabajo y Ley de Derechos de Autor, entre otros.

Esta planeacién esta contemplada de acuerdo a la estructura documental del
sistema.

Consideramos las siguientes actividades para cumplir los requisitos especificados
de los servicios que proporcionamos:

- Tenemos planes de calidad.

- ldentificamos con que control, prestacion del servicio, equipo, recursos,
habilidades y dispositivos contamos para lograr la calidad requerida y de
requerirse necesario, contemplamos la adquisicion de los recursos que nos
hagan falta.

- Aseguramos la compatibilidad de nuestros procedimientos en todas las etapas
del servicio, asi como la documentacion aplicable y generada.

- Actualizamos segun sea necesario las técnicas de inspeccion y prueba, ver la
Seccion 10 de este Manual.

- |dentificamos las necesidades especificas de exacmud en la medicién.

- ldentificamos las inspecciones y pruebas que se requieran la prestacion de un
servicio.

- Nos aseguramos mediante |la aclaracién correspondiente de los conceptos que
especifiquen las normas vy reglamentos aplicables, antes de ejecutar la
operacian del trabajo.

— ldentificamos y preparamos registros de calidad, los cuales se identifican de
acuerdo a lo establecido en la seccidén 16 de este Manua!l de Calidad.
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SECCION 3 REVISION DE CONTRATOS.

3.1 Objetivo.

Establecemos la metodologia utilizada por la §.A.F., para la revision de contratos y
la preparacién de propuestas para el cabal cumplimiento de los requisitos
solicitados por el cliente.

3.2 Alcance.

Incluye todos los contratos y propuestas que requieren servicios a prestar por la
S.AF.

3.3 Sistemas de Actuacion.

A continuacion se describe la operacién del sistema adoptado por la S.AF. para la

revision de contratos y la preparacién de propuestas,

Tenemos el procedimiento XXX en el cual establecemos lo siguiente:

~ Se reciben los requenmientos definidos y documentados del cliente.

- Se revisa y se concilia el requerimiento (definicion y analisis).

- Se concilian diferencias con el cliente {aplicando la normatividad y procesos de
trabajo internos y externos).

Concluido lo anterior se procede a verificar 1a capacidad de la organizacion para
cumplir con los requisitos, de la siguiente manera.

— Se revisa quien y con qué se va hacer el trabajo (solicitar lo requerido).

— Se estudian las normas y leyes vigentes.

- Se adecua el proceso de trabajo para cumplir con el plazo establecido.
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En caso de no existir un contrato formal se evidencia de manera documentada lo

acordade y se solicita la conformidad del cliente.

— Se controla y mantiene el contrato y algun ofro documento elaborado para este
fin, identificando quien hizo a revisién, cuando se hizo y cual fue el resultado.

Modificaciones al contrato:

- Se identifican las modificaciones al contrato y se transfieren a los responsables,
en cuanto a lo establecido en el procedimiento XXX, de estas maodificaciones se
mantienen y contralan registros, los cuales se contemplan en la seccién 16 de
este Manual.
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SECCION'4 CONTROL DE DISENOQ NO APLICA
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SECCION S5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS.

5.1 Introduccion.

Mediante el procedimiento XXX controlamos los documentos y datos que se
generan para el cumplimiento de la implantacién de nuestro sistema de calidad,
incluyendo documentos de origen externo tales como:; Ley de Obras Publicas,
Contrato Colectivo de Trabajo, Ley Federal de Derechos de Autor,
especificaciones de fabricacion de materiales, entre otros.

Nuestros documentos y datos se encuentran en papel, en medios electrdnicos y
en almacenamientos magnéticos.

5.2 Aprobacion, Emision y Control de Documentos y Datos.

-~ Contamos con personal autorizado encargado de revisar y aprobar los
documentos y datos originales, asi como las modificaciones gue se presenten
en ios mismos, asegurandonos gue tengan acceso a la informacion de respaldo
pertinente que fundamente su revisién y aprobacion.

- Contamos con una lista maestra, en donde llevamos el control de la distribucion
de toda la documentacidon que se genera para la implantacion y el
mantenimiento del sistema de calidad. En esa lista identificamos el estado de
revisidn vigente de los documentos y datos.

- La distribucion de copias controladas de documentos del sistema de calidad, se
realiza de acuerdo con lo establecido en el procedimiento XXX,

~ Nos aseguramos que los documentos y datos estén disponibles para todo el
personal que los reguiera para la ejecucion de sus actividades.

— Cuando un documento o dato se encuentra obsocleto ylo invalido o retiramos
inmediatamente de todes los puntos en donde se hizo su distribucidn,




105

LOGOTIPO SISTEMA DE CALIDAD No. MC001
DE LA REVISION: O
EMPRESA MANUAL DE CALIDAD FECHA:
PAG. 19_DE 38

- En caso de que tengamos documentos obsoleto y/o invalidados que se tengan
que retener para efectos legales yfo preservacion de conocimientos, los
identificamos con un sello que dice * "

- Cuando se presentan cambios en los documentos, los identificamos de acuerdo
a lo establecido en el procedimiento XXX,

5.3 Responsabilidades.

De! representante de la Direccion

- Aprobar o revisar toda la documentacion relativa al sistema de calidad, segun
{o establecido en el procedimiento XXX.

- Realizar la distribucion controlada de toda la documentacién del Sistema de
Calidad.

Los registros generados se controlan de acuerdo a lo indicado en la seccién 16 de
este Manual.
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SECCION & ADQUISICIONES.

6.1 Generalidades.

En S.AF. tenemos documentados el procedimiento XXX que establece los
criterios para el control de los bienes ¢ servicios comprados, para asegurarngs
que estos cumplan los requisitos especificados.

El alcance aplica a la compra de bienes y servicios que afectan a la calidad de los
servicios que proporciona S.AF.

6.2 Evaluaciéon de Proveedores.
6.2.1 Seleccién de Proveedores.

Respetando la normatividad legal vigente y aplicable en la S.AF., evaluamos y

seleccionamos so6lo a los proveedores que cumplen con los requisitos
especificados en cada caso.

6.2.2 Control scbre los Proveedores.

£n el procedimiento XXX se establece el tipo y alcance del control que ejercemos
sobre los proveedores dependiendo del bien o servicio que proporcionamos.

6.2.3 Registros de Calidad de los Proveedores.

En cada departamento se llevamos registros de calidad de los proveedores, los
cuales conservamos tanto en copias de papel como en medios electrénicos, de
acuerdo a lo establecido en et Seccidn 16 de este manual.
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6.3 Datos para Adquisiciones.

En cada departamento tenemos establecidos los requisitos que debe cumplir el
recurso o servicic solicitado, que incluye (donde es aplicable) su identificacion
precisa, proporcionada al proveedor debidamente documentada en la orden de
compra la cual es revisada y aprobada para aseguramos que ésta reune los
requisitos especificados antes de liberarla .

6.4 Verificacion de los Productos Comprados.
6.4.1 Verificacién en las Instalaciones de los Proveedores.

Se cuenta con el procedimiento XXX que aplica a los departamentos que asi lo
requieran, para la verificacidn en las instalacicnes del proveedor del bien o servicio
comprado.

6.4.2 Verificacion def cliente al recurso o servicio adquirido.

Cuando esta especificado en la orden de compra, nuestros clientes participan en
la verificacién del bien o servicio adquirido en las instalaciones de nuestro
proveedor. Lo anterior no nos releva de nuestra responsabildad de
proporcionarles el servicio con la calidad especificada.

Se mantienen y controlan registros, los cuales se controlan y mantiene de acuerdo
a lo especificado en la seccidn 16 de este Manual.
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SECCIONT7 CONTROL DE LOS RECURSOS PROPORCIONADOS POR EL

CLIENTE.

Contamos con el procedimiento documentado XXX para el control de la
verificacion, almacenamientd y mantenimiento de
proporciona el cliente, para incorporarlos dentro de los servicios que les

recursos Qque nos

suministramos o para actividades relacionadas con los mismos.

También registramos las pérdidas, dafios o insuficiencias de los recursos que nos
proporcionan nuestros clientes y se les reporta, sin que esto los releve de su
responsabilidad de que nos envien recursos aceptables

Se mantienen y controlan registros, de acuerdo a lo establecido en !a seccion 16

de este Manual.
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SECCION 8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL SERVICIO

Tenemos el procedimiento documentadoe XXX para que cada uno de los
departamentos identifique el servicio que proporciona desde el inicio de la

prestacion del mismo hasta su término.

En el procedimiento anterior establecemos una identificacién dnica que nos
permite controlar el servicio proporcionado, esta identificacion la tenemos

registrada de acuerdo a lo establecido en el seccion 16 de este Manual.
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SECCION 9 CONTROL DEL PROCESO.

En la S AF. tenemos identificada y planeada la prestacidn del servicio que afecta
a la calidad del servicio que proporcionamos bajo condiciones y generar el servicio
que satisfaga las necesidades y expectativas nuestros clientes.

Estos procesos los realizamos bajo condiciones controladas y para lograrlo se
contemnpla lo siguiente:

- Ejecutar las actividades mediante el cumplimiento de procedimientos
documentados

- Utilizando correctamente nuestros recursos, en un ambiente laboral apropiado.

~ Con apego a la normatividad aplicable ejerciendo la supervision y controles de
acuerdo a las caracteristicas de cada caso.

- Manteniendo &l equipo de trabajo en condiciones éptimas de operacion.
- Nuestros procesos y el equipo requerido estan debidamente aprobados.

Se mantienen y controlan los registros, los cuales se contemplan en la seccion 16
de este Manual,
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SECCION 10 INSPECCION Y PRUEBA.

10.1 Introduccién.

Se cuenta con el procedimiento documentado XXX para las inspecciones
realizadas en S.AF.

10.2 Inspecciones de Recepcidn.

Se llevan a cabo a los recursos de entrada para asegurar la calidad del servicio
proporcionado y en caso de que por urgencias no se realice la inspeccion inicial se
aplica lo procedente para su recuperacién identificando y registrando el recurso.

Sdlo se utilizan aquellos recursos gue relnen las condiciones requeridas para la
prestacion del servicio, verificando al momento de recibirlos, que cumplen y en
caso de omisiones se establece la forma y plazo de subsanar a deficiencia.

10.3 Inspeccion Final y durante el Proceso.

Ningun recurso o servicio se suministra sin que se haya verificado que el Proceso
se realizdé conforme a lo establecido en los Procedimientos. En caso de que
alguna de tas actividades durante el proceso no haya sido aprobada ésta no se
libera hasta que sea corregida.

Se establecen y controlan los registros correspondientes a cada una de las
inspecciones como se indica en la Seccion 16.
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SECCION 11 CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.

11.1 Generalidades.

Se describe y se establece la metodologia de S.A.F. para controlar, identificar,
verificar, calibrar y mantener los equipos de inspeccion, medicién y prueba
{(incluyendo el Software de las pruebas) para demostrar la conformidad del servicio
con los requisitos especificados del cliente. Para cumplir con lo anterior se
documento el procedimiento XXX general relativo a control de equipo de
inspeccidn, medicién y prueba.

11.2 Alcance.

Es aplicable al 100% de los equipos de inspeccion, medicidon y prueba utilizados
por S.AF.

11.3 Procedimiento de Control.

- La S.AF. determina que las mediciones se realizan con exactitud y nuestros
equipos son los apropiados para la medicién, inspeccidn y prueba.

- El equipo se identifica con un ndmere de inventario Unico, el cual se calibra y se
ajusta cada vez que se requiere antes de su uso para esto se utilizan patrones
certificados.

— E! proceso de calibracién del equipo de medicidn y prueba tiene una hoja de
identificacién Unica que nos informa su localizacién, frecuencia y métode de
verificacion. Ademas de los criterios de aceptacion y tenemos definidas las
acciones a realizar cuando los equipos estan descalibrados.

- Se identifican los equipos de inspeccién, medicién y prueba que indique la
vigencia de la calibracion.

- Los registros de la calibracién de Ios equipos de medicidn, inspeccion y prueba
son conservadores tal como se indica en la seccion 16 de este Manual.
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Cuando se identifique equipo de inspeccion, medicidn y pruebas, descalibrados
se procede a evaluar y documentar la validez de las inspecciones y pruebas

reglizadas.

Contamos con condiciones ambientales adecuadas que nos asegura la
calibracidn, inspeccién, medicion y prusha gue realizamos en nuestros equipos.
Asegurar que el manejo, preservacion y almacenamiento de los equipos de
inspeccidn, medicion y prueba son eficientes para mantener la exactitud y uso.
Contamos con las instalaciones adecuadas para salvaguardar los equipos de
inspeccion, medicion y pruebas que nos aseguran la no descalibracion.
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SECCION 12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.

12.1 Objetivo.

Se describe y se establece el sistema de actuacién de la S.AF. para el estado de
inspeccion y pruebas del servicio con el propésito de identificar por medios
adecuados la conformidad o no conformidad con los requisitos especificados.

Para cumplir con lo anterior tenemos el procedimiento xxx general relativo a
estado de inspeccidn y prueba.

12.2 Alcance.
Cubre el 100% de los servicios proporcionados.

La S.AF. tiene definida la identificacion del estado de inspeccidn y prueba, la cual
se mantiene a través de todo el proceso con la finalidad de asegurar que el
servicio ha aprobado todas las inspecciones y pruebas requeridas para que
posteriormente sea proporcionado.
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SECCION 13 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME.

13.1 Generalidades.

Se describe y se establece el sistema de la S.AF. para establecer los
lineamientos para prevenir que la prestacién del servicio conforme y que éstos,
sean oportunamente identificados, la no conformidad documentada y las &dreas
involucradas sean informadas antes de que los clientes resulten afectados.

Para cumplir con lo anterior se desarrollo el procedimiento XXX general relativo a
control de! producto no conforme.

13.2 Alcance.

Es aplicable at 100% de los servicios no conforme registrados en la S.AF.

13.3 Revisién y Disposicién de Servicios No-Conformes.

Esta definida en el procedimiento la autoridad y responsabilidad del persconal de la

S.AF. para la revision y disposicion de los servicios no-conformes de acuerdo al

procedimiento establecido.

Ef resultado de la revisién involucra lo siguiente:

- El servicio se reprocesa en el drea donde haya originado la no-conformidad
para satisfacer los requisitos especificados.

Si dentro del contrato se especifica el avisar al cliente sobre la existencia de un

servicio no conforme a sus requisitos, este es notificado al cliente para que evalue

su utilizacion y nos informe su aceptacion.

La descripcion de la no-conformidad y de las reparaciones que se acepten son

registradas para indicar su condicién actual. Son conservados tal como se indica

en ia seccidn 16 de este Manual.

Los servicio reprocesados se reinspeccionan de acuerdo al procedimiento

especificado.
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SECCION 14 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

14.1 Generalidades.

14.1.1 Objetivo.

Se describe y se establece el sistema de actuacion de la S.AF., para la toma de
acciones comectivas y preventivas eliminando el origen de las causas de las no-
conformidades reales o potenciales que afectan al sistema de calidad.

Para cumplir con lo anterior se desarrollo el procedimiento XXX general relativo a
acciones correctivas y preventivas.

14.1.2 Alcance.

Es aplicable al 100% de las acciones correctivas Que aplicamos para la
eliminacién de no-confomidades reales o potenciales que nos afecte a nuestro
Sistema de Calidad.

14.2 Acci6n Correctiva.

- Se identifican las reclamaciones de los clientes y los informes de nuestros
servicios no-conformes, manteniendo un control sobre ellos.

— Se investiga las causas de las no-conformidades relativas al servicio, prestacion
del servicio y sistema de calidad. Registréndolo como se indica en el punto 16
de este Manual.

- Se determinan las acciones correctivas para eliminar la causa de las no-
conformidades. .

- Se tienen controles que aseguran que las acciones correctivas sean efectuadas
y ademas sean efectivas. .
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14.3 Accidén Preventiva.

~ Se utiliza las fuentes de informacion disponibles como los procesos ¥
operaciones de trabajo que afectan la calidad del servicio, los resultados de
auditorias, los registros de calidad, los informes de servicio y las reclamaciones
de los clientes con el fin de detectar, analizar y eliminar las causas potenciales
de no-conformidad.

- Se definen en forma clara los pasos para tratar los problemas que requieren
acciones preventivas.

- Se inician acciones preventivas y se establecen los controles que aseguren su
efectividad.

— Se envian a la direccion las acciones efectuadas para su revision. Tal como se
indica en el punto 1.3 de este Manual.
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SECCION 15 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION
Y ENTREGA.

15.1 Generalidades.
15.1.1 Objetivo.

Se describe y se establece el sistema de actuacion de la S.A.F. para el manejo,

almacenamiento, empaque, conservacion y entrega de los servicios gque se
proporcionan.

15.1.2 Alcance.

Cubre el 100% de los servicios que requieran manejo, almacenamiento, empagque,
conservacion y entrega.

15.2 Manejo.

Se tienen establecidos el procedimiento XXX de manejo que evite el dafio o
deterioro de! servicio.

15.3 Almacenamiento.

S.AF. cuenta con una area almacenamiento designada para prevenir gue los
servicios e insumos pendientes de uso o entrega se dafien o deterioren, asi como
tener definido el mecanismo de recepcién y despacho.
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15.4 Empaque.

S.A.F. controla los procesos de empaque, embalaje y marcado con a finalidad de
asegurar los requisitos establecidos.

15.5 Conservacién.

S.AF. aplica el procedimiento XXX de conservacion para que los servicios e
insumos que estan bajo su control.

15.6 Entrega.

S.AF. protege la calidad de los servicios e insumos después de la inspeccion y
pruebas finales y cuando el cliente to establece bajo contrato, se extiende hasta el
destino final.
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SECCION 16 CONTROL DE REGISTRQS DE CALIDAD.

16.1 Introduccién.

En esta seccidn establecemos el compromiso para el contral de los registros de
calidad, los cuales son emitidos en la organizacion 6 por sus subcontratistas y los
tenemos disponibles en papel é en soporte magnetico, estos registros son una
evidencia objetiva del cumplimiento de los requisitos especificados.

16.2 Sistema de Actuacion.

La organizacién cuenta con el procedimiento de aplicacién general XXX relativo al
control de registros, que proporciona instrucciones para la identificacion,
compilacion, codificacion, acceso, archivo, almacenamiento, conservacion, y
disposicidn de los registros de calidad.

Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los
requisitos especificados y la operacidn efectiva del sistema de calidad. El periodo
de conservacién de los diferentes tipos de registros se basa en los requisilos
contractuales, legales vy los establecidos por la empresa en el procedimiento XXX,
Los registros de calidad son almacenados y conservados bajo condiciones
ambientales adecuadas con la finalidad de prevenir su dafio o deterioro y evitar
posible pérdida.

Los registros de calidad estan legibles, debidamente almacenados y conservados,
de tal forma que puedan recuperarse faciimente.

En el procedimienta XXX se establece y registra el pericdo de retencidn de los
registros de calidad.

Estos registros los tenemos disponibles para cuando el cliente lo requiera.
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SECCION 17  AUDITORIAS DE CALIDAD.

Las Auditorias de Calidad son ejecutadas para verificar que todos los elementos
del sistema de calidad se cumplen.

Las auditorias son programadas con base al estado e impertancia de las
actividades de lodos los departamentos y contamos con el procedimiento XXX
para llevarlas a cabo.

Estas auditorias son efectuadas por personal calificado, perteneciente al comité de
calidad y son realizados por personal ajeno al drea auditada.

Se hace un informe consolidado de las auditorias conteniendo los resultados de
fas mismas, e! cual es entregado al responsable del area auditada, que ha su vez
toma acciones correctivas derivadas de las no conformidades detectadas, el
auditor lider verifica la implantacion efectiva de estas acciones correctivas hasta
que las no conformidades detectadas bayan sido eliminadas.

Los resultados de estas auditorias sirven como dalos de entrada para dar
cumplimiento al requisito 1.3 plasmado en este Manual.

Contamos con registros de las auditorias efectuadas los cuales son controlados de
acuerdo a lo contemplado en la Seccion 16 de este Manual.



#

122

LOGOTIPO SISTEMA DE CALIDAD No. MC001
DE LA REVISION: O
EMPRESA MANUAL DE CALIDAD FECHA;
: PAG., 36 DE 38

SECCION 18 CAPACITACION.

La crganizacion cuenta con el procedimienta XXX a través del cual identifica las
necesidades de capacitacién de nuestro personal, logrando con esto mantenerlo
capacitado para proporcianar servicios ¢on la calidad requerida por tos clientes.

Dicha capacitacidn liega a todos los niveles dentro de la organizacién afectando al
personal de planta y transitorio, otorgdndose mediante cursos interncs y externos.

Asimismo, la organizacién califica a los trabajadores que realizan actividades
especificas, invariablemente toma en cuenta su educacion, capacitacién yfo
experiencia, asegurando con esto el mejor desempefio de sus funciones.

Se cuenta con los registros correspondientes de |a capacitacion y calificacién del
personal los cuales son controlados de acuerdo a lo indicado en la seccion 16 de
este Manual.
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SECCION 19 SERVICIO.

S.AF. tiene establecido y mantiene el procedimiento documentade XXX para
proporcionar servicios cuando este es un requisitc especificado por el cliente o
por la organizacidn, mediante la aplicacion del procedimiento antes mencionado,
verificamos e informamos que nuestros servicios cumplan con los requisitos
especificados,

Se cuenta con los registros correspondientes de los servicios proporcionados y
son controlados de acuerdo a lo indicado en la seccion 16 de este Manual.



LOGOTIPO
DE LA
EMPRESA

124

SISTEMA DE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD

No. MC0O01
REVISION: 0
FECHA:

PAG. 38_DE 38

SECCION 20 TECNICAS ESTADISTICAS.

4.20.1 ldentificaciéon de Necesidades.

S.AF. identifica por medio del cumplimiento del precedimiento XXX la necesidad
de técnicas estadisticas para el establecimiento, control y la verificacidén de la
prestacion de los servicios que suministra y de las caracteristicas de los mismos.

4.20.2 Procedimientos.

S.AF. establece y mantiene el procedimiento documentado XXX para la
implantacion y control de la aplicacién de las técnicas estadisticas identificadas.

Se cuenta con los registros correspondientes de ta aplicacion de las técnicas
estadisticas y son controlados de acuerdo a lo indicado en la seccion 16 de este

Manual.
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CAPITULO No. 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conciusiones.

Existen diversas razones para implementar un Sistema de Calidad 1S0-9000,
incluyendo la mejora interna, el posicionamiento de mercado, conirol de
proveedores y requerimientos de los clientes o regulatorios.

La utilizacion de la norma ISO-9000 para implementar un Sistema basico de
Calidad con fines de mejora interna puede beneficiar a una organizacién de
muchas maneras. Para mejorar la Calidad de las operaciones y por lo tanto
incrementar su eficiencia, asi como el incremento del control sobre las
operaciones puede servir para disminuir los costos requeridos para manufacturar
o producir productos o servicios,

Una mejora en la Calidad debe resultar en una mejora de la participacion relativa
de mercado que eventualmente debe resultar en un mayor retorno scbre la
inversion y, posteriormente, en mayores uliidades. Con respecto al
posicionamiento de mercado a largo plazo, si el nivel de calidad de una
organizacion se percibe como menor al de una organizacién competidora (lo sea
0 no), una organizacion eventualmente perdera paricipaciéon de mercado ante
ese competidor. La certificacion 1S0-9000 es un métode para mostrar a los
clientes y a la competencia que una organizacion esta realmente comprometida
can la Calidad.

La norma 1SO-8000 también se puede utilizar como un método para control de
proveedores. Previo al uso de la serie para control de proveedores, una
organizacion debe haber implementado un Sistema de Calidad 1S0O-9000 o al
menos estar bien encaminada hacia su implementacion. Es dificil “venderie” la
idea a un proveedor para que implemente un Sistema de Calidad, cuando la
comparia no fo contempia como suficiente beneficioso para implementarlo.
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Los beneficios de tener proveedores con Sistemas de Calidad certificados son
que, usualmente, el nivel de inspeccion recibida, la inspeccion a nivel fuente y los
esfuerzos de competencia de los proveedores pueden reducirse. Estas
reducciones en costo, resuitan en un incremento en los ahorros y deben
traducirse en un incremento de utilidades.

La razon final para utilizar la serie 1S0-9000 y de aspirar a la certificacion del
Sistema de Calidad es la peor de todas, esto es, porque alguien, ya sea un
cliente o un organismo regulatorio, informé a la organizacion de que debe
implementar un Sistema de Calidad. La base de un Sistema de Calidad con 1SO-
9000 es el compromiso de la Gerencia con el proceso de calidad. Al decir o exigir
con que se debe implementar dicho sistema puede no resultar en el nivel
apropiado de compromisc de la Gerencia. Sin embargo, si la gerencia, una vez
que recibio los requerimientos de un cliente u organismo regulatorio, y que elige
aspirar a la implementacidn del 1SO-8000 y subsecuente su certificacién, y si
realmente se compromete con el proceso, debe ver los beneficios previamente
mencionados de la mejora interna y posicionamiento de mercado.

La conclusion referente a si una organizacion en realidad necesita un Sistema de

Calidad con certificacién 1S0-9000 gira en torno a cuatro puntos basicos:

1. Debe tomar el tiempo para conocer sus requerimientos del producto o
servicio. ¢ Su producto ¢ servicio esta en el sector regulado? ; Se requerira un
sistema de Calidad certificado para penelrar los mercados globales?.

2. También debe conocer su competencia. Es posible que la ley no requiera un
Sistema de Calidad certificado, sin embargo, si los competidores eligen
buscar la certificacion, el mercado los puede percibir como un mayor nivel de
calidad y puede impactar adversamente |a operacién de la organizacion.

3. Conocer al certificador. Es una relacion de largo plazo. Asegurarse de
seleccionar a alguien que tiene los recursos para apoyar sus necesidades.

4. Hablar con sus clientes y cumplir con sus requerimientos.

Las organizaciones que quieren certificarse estan obligados a documentar su
Sistema de Calidad, en base a los criterios de las Normas iS0-9000, y esto les
trae como beneficio una mayor orden y control de todas sus actividades diarias,
porque la filosofia de las normas ISO es hacer lo que se dice y decir lo que se
hace.

Las organizaciones que no necesitan o todavia no obtienen su registro de
certificacién contra las Normas 1S0O-9000, pueden también disfrutar de las
ventajas de tener la documentacion de su sistema pero sin tener la “motivacion”
{o presién) para certificarse.

Las empresas que por razones contractuales requieren de la certificacion 1SO-
9000 deben de hacerlo a través de una casa certificadora reconocida por 1ISO y
bajo la norma de éste. Los costos de una cerlificacion como la anterior



127

mencionada son normalmernte muy altos, por eso en Meéxico las comparnias que
solo o hacen por razones estratégicas de querer mejorar el servicio a sus
clientes como es el caso de la Superintendencia de Administracion y Finanzas
(SAF), ta cual es tomada como una prueba piloto en Pemex Exploraciéon y
Produccion Distrito Veracruz, recurre a la certificacion de la norma equivalente
1ISO en México clasificada como NMX-CC y certificada por. un organismo con
reconocimiento Nacional como lo es Calmecac, que ya tiene.experiencia en la
Industria Petrolera.

SAF por ser un area dependiente de Pemex Exploracion y Produccion debe estar
consciente de que al mismos tiempo que ella cuente con su Sistema de Calidad
tendra que adaptarse al modelo de direccion de calidad de Petrolecs Mexicanos
el cual basicamente se basa en ocho puntos los cuales son:

1. Calidad centrada en dar valor superior a los clientes tomando en cuenta su
identificacion como cliente, la determinacion de los requisitos, la relacion
proveedor - proceso ¢liente y otorgando un valor agregado al cliente.

2. Eif liderazgo tomando en cuenta el funcionamiento del equipo directivo, la
filosofia y cultura del liderazgo, la identificacion del tipo de liderazgo y el
liderazgo mediante el ejemplo.

3. El desarrollo y administracidon de recurses humanos con enfoque de calidad
en funcion del monitoreo del clima laboral, la planeacién de los recursos
humanes, el plan de educacidon y capacitacion al personal, la calidad de vida
en el trabgjo, la evaluacién del desemperio y el reconocimiento al personal.

4, La planeacion estratégica en funcidn al analisis del entorno, la misidén, visién,
objetivos y valores, el plan de negocios, el plan estratégico de calidad y el
presupuesto.

5. La administracién de la informacién (comunicacion) en funcién de la campana
de difusion, de sistemas de informacion, de documentos contrclados y de
identificadores de gestidn,

6. El impacto en la sociedad en funcion de la conservacion de ecosistemas, la
seguridad e higiene, la imagen y presencia de la empresa, la prevencién de
afectaciones, el desarrollo sustentable y el desarrollo de proveedores,

7. La direccién de la calidad del proceso en funcion de los equipos de
planeacion y seguimiento, los equipos operativos de mejora continua (local,
regional y sede), {a identificacion y documentacion de procesos, la evaluacidn
y control, la mejora de proceso vy |a auditoria de procesos.

8. Los resultados del valor creado en funcion de el valor creado para los clientes,
el valor creado para la institucién (rentabilidad), et valor creado para el
personal, el valor creado por la mejora de procesos y productividad, el valtor
creado por mejora de productos y servicios y la retroalimentacion.

Petréleos Mexicanos tiene el objetivo de una vision glfobal y una perspectiva de la
calidad en sus cuatro organismos subsidiarios de Pemex Exploracion y
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Produccion, Pemex Refinacién, Pemex Gas y Petroquimica Basica y Pemex
Petroguimica gue cuenten con |a certificacion de la Norma 1S0-9002.

Esto dara como beneficio la consolidacidn de una cultura de calidad, la
adquisicion de prestigio competitivo, la efectividad en procesos operativos y
practicas de trabajo homogéneas y sistematicas, la incorporacion de la
innovacion, creatividad y mejora continua y la optimizacion de recursos.

La problematica que existe es que la Superintendencia de Administracion y
Finanzas es una organizacién gque proporciona servicios, y por lo tanto, de
manera natural la norma aplicable deberia ser la 1SC-9004/2 “Administraciéon de
la calidad y elementos del sistema de calidad “Directrices para Servicios”, y no la
IS0O-9002 “Sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de la calidad en
produccidn, instalacién y servicio”, que es la norma que se ha decidido aplicar
para este caso. Lo anterior es cierto si se observara a SAF como una entidad
independiente de las demas Superintendencias del Distrito Veracruz
(superintendencia de auditoria, superintendencia de seguridad industrial y
proteccion ambiental, superintendencia de produccion, superintendencia de
perforacién y mantenimiento y superintendencia de servicios técnicos) y de
Pemex mismo; mas sin embargo se sigue e! criterio de desarroliar los Sistemas
de Calidad bajo un mismo modelo es por ellc que se selecciond como Norma
aplicable a la 1S0-9002.

Un Sistema de Calidad se documenta mediante un Manual de Calidad, el cual
consiste o se refiere a los procedimientos documentados del sistema de calidad
que tiene como propédsito la planeacion y administracion de todas las actividades
que afectan la calidad en una organizacién. Ei Manual de Calidad se puede
desarrollar con base en la Norma ISO-10013 (NMX-CC-018) “Directrices para
desarrollar manuales de calidad” ¢ a algun otro procedimiento funcional,

Preparar un Manual de Calidad, es una tarea que requiere tiempo y cuidado, por
tal razén un Manual de Calidad no tan solo debera cumplir con la norma 1S0O-
9000; si no que ademas debe ser:

1. Un Manua! gue se ajuste a las necesidades de la organizacion.

2. Un Manual que sea claro y facil de utilizar.

3. Un Manua! gue proporcione la flexibilidad necesaria.

Ei Manual de Calidad presentado en el capitulo no. 3 de resultados, es
perteneciente a la Superintendencia de Administracion y Finanzas (SAF) Distrito
Veracruz este se presenta en forma de borrador, es un documento importante
porque documenta el Sistema de Calidad de SAF, o sea es el productoe final de
una considerable inversién de tiempo, esfuerzo y dedicacion ‘de los 25
trabajadores que asistieron a los cursos, las asesorias y los talleres impartidos
durante la etapa de capacitacion, esta fue una tarea exigente, pero se logro de
manera adecuada, el andlisis de cada uno de los requisitos de la Norma 1SO-
9002 hizo que se comprendiera que es lo que se tenia que hacer y se hizo.
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Ei Manual de Calidad de SAF no inciuye toda su informacidn porque todavia se
encuentra en forma de borrador y tiene partes que no se encuentran
desarrolladas.

El Manual de Calidad de SAF no es un documento definitivo ya que se encuentra
en etapas de revisiones, las cuales son efectuadas periédicamente por la
comparifa que se encarga de prestamos asesoria (Calidad Mexicana Certificada
A. C., Calmecac) ademas no s aplicable hasta quedar bien definido, cuando se
cuente con &} original o sea el definitivo, éste se imprimird y al mismo tiempo se
hara una evaluacidn de cuantas copias se emitiran para su posterior distribucién
a las areas autorizadas, y también se debe de tomar en cuenta cuantas copias no
controladas deben existir para su posterior distribucidn en las areas no
pertenecientes a SAF.

SAF debe seguir en comunicacién con la compariia asesora para gue esta se
encargue de verificar constantemente el Sistema de Calidad ya implantado o sea
realizando las auditorias de calidad cada determinado tiempo como lo estipulan
las Normas 1S0-9000. Ademas debe estar preparada para cuando se comience
con fa Implantacion del Sistema de Calidad en Pemex Exploracién y Produccion
Distrito Veracruz ya que se tendré que adecuar al mismo para solo integrar uno
solo basado en la norma 1SO-9002.

4.2 Recomendaciones.

En lo que se debe enfocar la Superintendencia de Administracién y Finanzas
(S8AF) en este momento es en adecuar bien su Manual de Calidad para que
posteriormente pueda contar con e! en su totalidad y sea utilizado debidamente,
ya que éste definira los procesos de administracion con mayor claridad, reducird
mucho el papeleo que existe, tendra el remplazo del texto por diagramas.

La situacion de adaptar a SAF, al modelo de direccién de calidad de Petrdleos
Mexicanos el cual consiste en certificar con las normas 1S0-9000 a todas sus
dependencias las cuales son: Pemex Exploracidn y Produccién, Pemex
Refineria, Pemex Gas y Petrogquimica Basica y Pemex Petroquimica, es una
tarea dificil pero no imposible. SAF en este momento funciona como una prueba
piloto que ha tenido resultados muy favorables, y cuando se adapte al Sistema de
Calidad de Pemex Exploracién y Produccion (PEP) Distrito Veracruz, tendra que
aceptar el hecho de hacer modificaciongs a toda su documentacion o a la que
sea necesaria. Algo gue SAF debe de considerar siempre es el tratar de
involucrar a toda su gente, desde el trabajador que tiene el minimo nivel de
preparacion hasta el que tiene el maximo; y al mismo tiempo motivarios ya que
esto hace que los trabajadores sean mas eficientes en su trabajo, también debe
existir en la organizacion una mayor difusion hacia la Calidad y tratar de que los.
trabajadores tengan contactos en otras organizaciones {aungue no sean del
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