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INTRODUCCION

Una economia cambiante v flexible como en la que nos encontramos exige cada vez
mayores niveles de competitividad y productividad, ya que el encarecimiento de ios
recursos y el incremento de las demandas, suponen un proceso de racionalizacion cada vez

mayor, a fin de hacer efectiva a la organizacion.

Por ofra parte, en ocasiones informaciones distorsionadas, tienden a dar una falsa
imagen del gobierno, de las actividades del sector publico y de sus empresas. En esas
circunstancias es importante considerar que el éxito de un proyecto de Gestién de Calidad y
Mejora Continua es una ayuda para cambiar en el pliblico la imagen del sector publico

como ineficiente y descuidado.

Una consideracion atenta a todas las variables necesarias para llevar a cabo un
programa de mejora contiiua es necesarta, en razon de que muchas veces existe una
tremenda distancia entre la legislacion y la ejecucion, entre los planes y las operaciones.
Por ello es de vital importancia la consideracion de los principales elementos que en
nuestro caso infleyen para que el proyecto tenga buenas posibilidades de cumplir con su

objetivo,

Con el propdsito de estar acordes con las metodologias que en materia de calidad se
aplican en el ambito internacional, Petrdlecs Mexicanos ha introducido en diversas 4reas de
su ambito, sistemas de calidad bajo los modelos 1SO-9000. Tal es el caso de Pemex-

Refinacién, Pemex-Petroquimica y atn en la Direccion Corporativa de Administracién, en



la Unidad Corporativa de Sistemas de Informacion Geografica y la Subdireccién de

Servicios Corporativos.

En este sentido, la Gerencia de Administracion Interna y Apove Corporativo
(GAIAC) elabord un proyecto para implantar un sistema de calidad en la prestacion de sus
servicios con la norma  NMX-CC-004 (IS0-9002), con la intencién de lograr en primera

instancia la certificacidon y mantener un esquema operativo de mejora continua,

La implantacién suele ser la fase mas critica en ¢l establecimiento de un proceso de
Gestion de Calidad y Mejora Centinua. De una buena implantacién depende el noventa por
clento de los casos de éxito de un programa como el que 1a GAIAC ha emprendido en el

terreno de buscar mas y mejor calidad.

Como parte de la implantacion de este proyecto, se deben tomar en cuenta las
particularidades caracteristicas que presenta PEMEX v concretamente la Direccidn

B

Corporativa de Administracion (DCA) y dentro de ella la GAIAC,

Esas particularidades de PEMEX vy de sus diversos drganos estan constituidas por el
hecho de pertenecer al sector publico, lo cual supone una administracion mucho mas
vigilada y con caracteristicas de operacidn singulares, a efectos de cumplir con una funcidn

piiblica, y desde luego con una responsabilidad social de primera magnitud en el pais.

La implantacion de un programa o proyecto es el proceso por el cual los

administradores publicos, pasan de haber tomado la decision, a la seleccion de los medios.

12



herramientas y habilidades a desarrollar, para lograr una mejora en la productividad vy

eficiencia de los bienes y servicios que prestan.

Para el caso de la GAIAC se ha determinado que en funcion de su naturaieza le
corresponde la produccién de servicios de administracidn y apoyo corporativo, con unos
estAndares de calidad competitivos e internacionales, que a la vez sean eficaces y

eficientes.

En el proyecto de Gestién de Calidad lo que se busca es:

v Lograr un sistema de mejora continua.

v Que los problemas sean resueltos eficaz y eficientemente. es decir, con oportunidad y
con el maximo aprovechamiento de recursos.

v Adicionalmente se trata de mejorar tanto la imagen interna, como externa de la unidad

administrativa, y por supuesto de la institucion.
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CAPITULO 1

LA INDUSTRIA PETROLERA EN MEXICO

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Se tienen diversas tesis para explicar como se formo el petrdieo: una de ellas dice que
surgid en el centre de nuestro planeta debido a las grandes temperaturas y reacciones
quimicas de las rocas. Una hipotesis mas reciente, sostiene que este hidrocarburo nacié en
una época primitiva de la tierra, cuando caian meteoritos constantemente, mismos que con

el tiempo formaron depésitos de petroleo y gas natural.

De acuerdo con el padre Sahagin, el petrdleo se usaba, junto con otras sustancias.
como ungliento curative. Los antiguos mexicanos lo afiadian a las mezclas de tabaco que
fumaban para aliviar el cansancio o activar la digestién. Asimismo, fue comin que el
chapopotli se mezclara con axin, una sustancia extraida de ciertos insectos. para crear un

dentrifico y blanqueador dental muy efectivo.

Otro uso fue como aromdtico ambiental y con fines rituales, al quemarlo en los
incensarios de casas y templos. EI petréleo sirvié ademds como pegamento, principalmente
en las construcciones. Todos estos usos prosiguieron atn después de la conquista espaiiola.
ya que se ocupd como medicamento, como medio de iluminacion. como betin para unir
piedras o se quemaba frente a las imagenes para adorarlas. También. en la época colonial se
elaboré la primera legislacion para regular la explotacion de cualquier riqueza extraida de

la tierra, como el petréleo.



El 28 de mayo de 1863 el sacerdote Manuel Gil y Saenz, descubrid o que el llamo
Mina de Petroleo San Fernando cerca de Tepatitlan, Tabasco. Veinte afios después, en
1883, el doctor Simodn Sarlat Nova hace la denuncia de esa mina para explotarla por su
cuenta. A Simén Sarlat se le considera como el precursor de la explotacion petrolera en

Tabasco,

Refineria experimental
El buen éxito que habia obtenido la firma petrolera Pearson And Son en el campo de
San Cristdbal, contribuyd de manera contundente para que se decidiera a construir una

refineria experimental en 1906, frente al rio Coatzacoaicos, como a kilémetro v medio de la

ciudad de Minatitlan, Veracruz.

En nuestro pais, el petroleo es uno de los grandes protagonistas de este siglo; en
efecto, ha sido un verdadero detonante que ha permitido el crecimiento econdmico,
industrial y social, Desde hace cerca de seis décadas, el petrdleo es patrimonio de todos los
mexicanos. Pero para lograr eso se tuvo que recorrer un largo camino que comenzé con la

expropiacion petrolera

Expropiacién petrolera

En 1938, México por fin era dueho de su propio petrdleo, pero el decreto de la
expropiacidn no fue una decision aislada, sino la consecuencia de una serie de
acontecimientos que iniciaron a principios de siglo, cuando se instalaron en el pais diversas

compafiias petroleras extranjeras.
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En México, el petrdleo comenzd a extraerse a partir de 190§ y las empresas
extranjeras se expandieron a principios de siglo, a costa de la compra de terrenos por
cualquier medio y la explotacion de sus trabajadores. La primera reglamentacion petrolera
en nuestro pais es la ley promulgada para tal efecto el 24 de diciembre de 1901. por medio
de la cual se facultaba al gobierno federal, entre otras, la de otorgar concesiones en toda la
Republica a particulares. También permitia la importacion libre de derechos, por una sola
vez, de la maquinaria y accesorios para instalar en México las primeras refinerias. En 1912,
Francisco I. Madero puso el primer freno a las ya ricas compaiiias. al decretar un impuesto
sobre la produccién petrolera. Mas tarde, Venustiano Carranza, en la Constitucion de 1917,

establecié que la tierra y los recursos naturales eran propiedad de la Nacion.

Sin embargo, las compafiias petroleras siguieron cometiendo abusos y mantuvieron a
sus trabajadores en malas condiciones. Pasé el tiempo, de vez en vez estallaron hueleas y
los mexicanos padecieron en carne propia la falta de combustible. En 1937, el Presidente
Lazaro Cardenas, luego de interceder varias veces como mediador de contlictos entre
trabajadores y empresas petroleras, envid un informe a los empresarios: Debian pagar 26

millones de pesos a sus empleados por aumento de salarios y prestaciones.

Los inversionistas se negaron a pagar, impulsaron una campafa internacional para
desprestigiar al gobierno, acusindolo de comunista y promovieron la salida del pais de
alrededor de 500 miliones de ddlares y como respuesta a su negativa de pagar salarios
justos y dar prestaciones a los trabajadores mexicanos, el Presidente Cardenas decreto la

expropiacion petrolera.



Las relaciones entre trabajadores y empresas quedaron rotas y el gobierno, con apoyo
de los trabajadores mexicanos, tomé las instalaciones para reactivar la industria petrolera.
Con el nacimiento de Petroleos Mexicanos la industria se consoliddé paulatinamente,

creandose instituciones para la investigacion y el desarrollo de tecnologia.

Se edificaron refinerias, se exploré con éxito el mar, se levantaron plantas
petroquimicas y en todo el pais aparecieron gasolinerias, nuestras actuales Estaciones de

Servicio, para satisfacer las demandas de los mexicanos.

1.2 PEMEX Y LA EPOCA ACTUAL
Desde 1938, en gran medida, el desarrollo de México ha tenido conto base nuestro

petroleo vy desde esa época Pemex ha planteado come objetivos:

v Sostener ¢ incrementar los niveles de produccion para garantizar el abasto nacional y
mantener la exportacion.

v Reestructurar los sistemas de comercializacion internos y externos.

» [ncorporar nuevas tecnologias para optimizar las operaciones y la productividad.

v Elaborar mejores gasolinas, a precio justo que rindan mas y contaminen menos.

PEMEX es la empresa mas grande de México v una de las diez mas grandes del

mundo, tanto en términos de activos como de ingresos. Con base en el nivel de



reservas y su capacidad de extraceion y refinacion, se encuentra entre las cinco compatiias

petroleras mds importantes a nivel mundial.

Las actividades de PEMEX abarcan la exploracién y explotacion de
hidrocarburos, asi como la produccion, almacenariento,  distribucién ¥
comercializacion de productos petroliferos  y petroquimicos. En virtud de que de
conformidad con la legislacién mexicana estas actividades corresponden en exclusiva al

Estado, PEMEX es un organismo piiblico descentralizado.

Desde su reorganizacion en 1992, la misién estratégica basica de PEMEX ha sido:
maximizar et valor a largo plazo de los hidrocarburos de México. Este ha sido posible
porque continuamente se reestructuran las instalaciones, se abaten costos. se simplifican
procedimientos, se extienden los mercados, se incrementan las lineas de produccion, se

suprimen los dispendios, en suma, se emplean adecuadamente los recursos.

Para lograr lo anterior, PEMEX (figura 1.1) opera por conducto de un enic corporativo v
cuatro organismos subsidiarios:

v PEMEX-Exploracion y Produccion.

v PEMEX-Refinacion.

v PEMEX-Gas y Petroquimica Basica.

+ PEMEX-Perroquimica.

El Corporativo (figura 1.2) es el responsable de la conduccién central v de la
direccion estratégica de la industria petrolera estatal, v de asegurar su integnidad v unidad

de accidn.



PEMEX-Exploracién y Produccién tiene a su cargo la explotacion y explotacion del
petrdleo y el gas natural, este organismo esta dedicado a descubrir la localizacion de nuevas

reservas y a extraer el petrdleo de la tierra o del piso marino.

PEMEX-Refinacion produce, distribuye y comercializa combustibles y demés
productos petroliferos. Este organismo trabaja en separar del petréleo los elementos
ligeros, como la gasolina; los pesados, como los aceites y los s6lidos, como la parafina,
ademds de comercializar en el mercado nacional combustibles que son ¢l detonante de

nuestra economia.

PEMEX-Gas y Petroquimica Basica procesa el gas natural y los liquidos del gas
natural; distribuye y comercializa gas natural y gas LP; y produce y comercializa
productos petroquimicos bésicos, aqui se encargan de la produccion de materias primas
que ya no sufren transformaciones quimicas, como el amoniaco que se usa como

fertilizante.

PEMEX-Petroquimica a través de sus siete empresas filiales (Petroquimica

Camargo, Petroquimica Cangrejera, Petroguimica Cosoleacaque, Petroguimica Escolin,
Petroquimica Morelos, Petroquimica Pajaritos y Petroquimica Tula) elabora, distribuye vy
comercializa una amplia gama de productos petroguimicos secundarios (inorgdnicos), base
para la industria quimica, farmacéutica, cosmética, de plasticos, de fibras sintéticas y otras

mas.



P.M.I. Comercio Internacional realiza las actividades de comercio exterior de Petréleos

Mexicanos.

El Instituto Mexicano del Petréoleo proporciona a PEMEX apoyo tecnologico tanto en la
extraccion de hidrocarburos, como en la elaboracion de productos petroliferos y

petroquimicos.

De esta manera Petroleos Mexicanos ha separado tas tareas industriales y las
comerciales, todo con el fin de eficientar y mejorar su operacion y seguir evolucionando

con el impulso dindmico que siempre lo ha caracterizado.

1.3 PEMEX Y EL NUEVO MILENIO

En el umbral de un nuevo milenio, la misién que se plantea Pemex es, ante todo, la
explotacion racional del petréleo como el valioso recurso natural que tenemos, un recurso
que un dia se agotara, por lo que el futuro de las actividades de exploracion, desarrollo v

produccion de petréleo es promisorio.

Meéxico cuenta con ricas reservas petroliferas que estin en estudio para ubicar
yacimientos ¢ depdsitos altamente rentables v de bajo riesgo. De ahi las constantes
investigaciones sobre suelos, sismos, sus causas v sus efectos. los profundes estudios de
expansion de las plantas productivas y el empleo de nuevas tecnologias, asi como los

exhaustivos exdmenes sobre las caracteristicas y modelos de yacimientos.




Se sabe que los pozos de exploracion y de desarrollo en el mar ofrecen grandes
reservas de petroleo a bajo costo. El fin es explotar el dia de mafiana esos depositos
prudente y ordenadamente, sin afectar el entorno, apoyados con la implementacién de

sistemas de aseguramiento de calidad en el disefio, produccion, fabricacion y servicio que

presta Petrdleos Mexicanos a la industria del pais.

CONSEJO DE |
ADMINISTRACION

|

PEMEX
PEMEX PEMEX, PEMEX GAS Y PEMEN
EXPLORACKON Y REFINACION PETROQUIMICA PLETROOUIMIC A
PRODUCCION AASICA
PALI INSTITUTO
COMERCIO MEXICANO DEL
INTERNACIONAL PETROLEC
Figura I.1 Estructura Organizacional de Petrdleos
DIRECCION
GENERAL
UNIDAD DE CONTRALORIA
PLANEACION GENERAL
CORPORATIVA CORPORATIVA
l._ "
DIRECCION DHAECCION CORPORATIVA DE BRECCION
CORPORATIVA DE SISTEMAS DE SEGLRIDAD CORPORATIY A
ADMINITRACION INDUSTRIAL DEFINANZAS
Figura 1.2 Organigrama del Corporasive de




CAPITULO 2

NORMAS DE CALIDAD

2.1 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Se puede considerar que la calidad se conocia desde la antigiiedad cuando
observamos hoy en dia la gran cantidad de obras maestras y monumentos que reflejan el
sentido estético y armonioso que plasmaban los artistas en éstas, probablemente no se tenia
un concepto claro y definido, pero Socrates en su tiempo considero que la calidad (del latin
*Qualitas”) significaba “la cualidad que debia tener una persona u objeto”. Este concepto
de armonia y estética conferida de manera individual, continuo posiblemente hasta finales

del siglo XIX.

En la década de ios afios veinte durante la primera guerra mundiat, la produccion de
armamento fue bastante lenta debido a que los artesanos agrupados en naves industriales,
efectuaban su trabajo de manera tradicional, provocando con esto retrasos; es a partir de
entonces cuando surge la necesidad de desarrollar métodos avanzados de manufactura para
incrementar la produccién, cumplir con el suministro y unificar criterios de los artesanos
para que el producto funcionara. En esta etapa, se considera que el concepto calidad estuvo

asociado a la funcionalidad del producto manufacturado.

Los sistemas de aseguramiento de calidad tuvieron sus origenes durante la Segunda
Guerra Mundial. ¢l sector militar fue un elemento muy importante de la economia del

Reino Unido y los Estados Unidos. El requerimiento de los productos adecuvados para el




uso, obtenidoes a un precio econémico y realista significd que la rama militar encargada de
estas negociaciones, tomara un interés cada vez mayor en la caiidad y eficiencia de sus

proveedores.

El trabajo en América trajo como consecuencia, que se desarrollaran una serie de
normas militares con referencia a requerimientos de compra, eshozando una estructura para
la administracién de la calidad, que no solo intentaba verificar que la produccion total sea
comecta, sino que al mismo tiempo trata de minimizar problemas durante la produccion,

asegurando que se ha ejercitado el control wtilizado en las entradas de la compaia.

Debido al éxito que tuvieron los sistemas de aseguramiento de la calidad en los
proyectes nucleares y espaciales en los afios cincuenta, algunos industriales con mucha
vision {Estadounidenses, Europeos y Japoneses) en los afios 60°s y 70's empezaron a
adoptar y aplicar la filosofia y metodologia del aseguramiento de la calidad basada en las
normas ANSI en sus actividades empresariales, retribuyéndoles esta accidn un mejor
control y fluidez de los procesos. mayor calidad, productividad y participacidén en el

mercado asi como una notable reduccién en los costos de operacion.

En la figura 2.1 se muestra graficamente la evolucion de los sistemas de calidad a través de

los afios a partir de la época artesanal, hasta nuestros dias.
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La Organizacion Internacional de Estdndares (ISO) es una federacion iundial no
gubernamental de organismos nacionales de normalizacion, formada por comités de mas de
130 paises.

La mision de 180 es promover el desarrollo de la normalizacién v las actividades
relativas a ello en todo el mundo. con una vision que permita facilitar el intercambio
internacional de bienes y servicios., asi como también fomentar la cooperacion en el
desarrollo dentro de las esferas ciemiificas, intelectuales, tecnoldgicas v actividades

econdmicas.

Los trabajos de IS0 resultan en acuerdos internacionales que son publicados como

Normas [nternacionales.




Los trabajos de [SO no estan limitados a alguna rama en particular; estos cubren
todos los campos téenicos, excepto la ingenieria eléctrica y electrdnica, cuya

responsabilidad corresponde al IEC (International Electrotechnical Commission) .

ISQ coordina los intereses de fabricantes, usuarios, consumidores, gobiernos y
cientificos para la elaboracion de normas internacionales. Los trabajos de 1SO se efectiian
en el seno de mas de 2500 organos téenicos. Mas de 30000 expertos del mundo entero
participan cada afic en los trabajos técnicos de la ISO que se traducen, actualmente, en la

publicacion de alrededor de 11000 normas [SO.

ISO esta conformada por muchas tecnologias en diversos campos como: Procesos de
comunicacion e informacion, textiles, empaquetado, distribucidn de bienes, produccién y
utilizacidn de energia, construccién, servicios bancarios y financieros. Esto continuara
creciendo en importancia para todos los sectores la actividad industrial en un futaro cercano

y de cierto modo previsible.

2.3 ORIGEN DE ISO

La inexistencia de normas homogéneas para tecnologias similares en diferentes paises
o regiones contribuyen a la llamada “barrera técnica del comercio” Las industrias
exportadoras han detectado la necesidad de acordar a nivel mundial normas que ayuden a
racionalizar el proceso de comercio internacional. Este sentir fue lo que origind el

establecimiento de ISO.




La normalizacién internacional comienza en el secior electrénico hace mas de 80
afios. Mientras que algunas normas tentativas se elaboraron en los afios 30's para
desarrollarlas internacionalmente en otros campos técnicos, no es hasta la creacién de ISO

cuando una organizacion se dedica exclusivamente a la normalizacion.

Tras una reunion en Londres en 1946, las delegaciones de 25 paises deciden crear una
organizacion cuye objetivo sea el de facilitar la coordinacion y la unificacién de las normas
internacionales. La nueva organizacion, ISO entra oficialmente en funciones el 23 de

febrero de 1946, en Gincbra Suiza.

No obstante que la organizacién internacional de estdndares (ISO) se fundd en 1946,
el comité técnico 176 de este organismo, s¢ constituyé en 1980. Fue designado para
reglamentar todo lo relacionado con los sistemas de calidad, aportande para la industria
hasta el afio de 1987 la famosa serie de normas ISO-9000, sobre la cual giran y sustentan la
mayoria de las normas en materia de sistemas de calidad a nivel mundial, cabe seiialar que

1a serie inglesa BS-3750 se tomo como base para generar la serie de normas [SO-9000.

2.4 (;QUIENES INTEGRAN A ISO?
Existen tres clases de miembros, los llamados comités miembros, los miembros

correspondientes y los miembros suscritos.

Un comité miembro de ISO es el Organismo Nacional mas representativo de la
Normalizacion en su pais. De ahi que un solo organismo por pais puede admitirse en

calidad de miembro de 1S0. Los comités miembros estan habilitados para participar y
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ejercer con pleno derecho de volo en el seno de todo comité técnico de 150, son elegibles
como niiembros del consejo y ocupan un lugar en la asamblea general. México s¢ encuentra

dentro de este grupo a traces de [a Direccidn General de Normas. (DNG).

Un miembro correspondiente es, en principio, una organizacién de un pais en vias de
desarrollo que no tiene organismo propic nacional de normalizacién. Los miembros
correspondientes no toman parte activa en los trabajos técnicos que resulten de interés para
ellos. Pueden asistir a la asamblea general como observadores. Todos los miembros

correspondientes actuales son [nstituciones Gubernamentales.

La categoria de miembros suscritos ha sido establecida para paises con economias
muy pequefias. Un pais suscrito paga un pequefia cuota paro obtener su membresia, sin

embargo esto les permite mantener contacto con [SO.

2.5 ;QUE SON LAS NORMAS 1S0-9000?
La serie de normas 1SO-9000 se puede definir como un conjunto de normas gue

indican lincamientos generales para la administracion de sistemas de calidad.

La serie de normas ISO-9000 cubren las arcas clave en la paolitica v liderazgo de la
direccidn respecto a la calidad. estudio de mercados, diseiio y desarrollo de productos y
procesos, métodos de produccion, formacion del personal, técnicas de compra. empague,
ventas y distribucion, almacenaje, servicio posventa, auditorias y documentacién entre
otras. Esta recopilacion de las mejores practicas sobre [a calidad en muchos paises esta

progresivamente siendo aceptada como una norma universal. Si se mantienen las tendencias
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actuales, El registro de empresas por parte de organismos competentes como prueba del
cumplimiento de las normas sera esencial en un futuro muy cercano para penetrar en los

principales mercados mundiales.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) creo su scrie de normas 150-
9000 con el objetivo de aportar un instrumento para que todas las empresas exportadoras
interesadas en penetrar en los mercados internacionales, pongan a punto su capacidad de
competir y lograr la satisfaccién de los clientes, al poder adoptar ¢ implantar un sistema

eficaz de gestion de calidad.

Existe un convencimiento en el 4mbito internacional de que la implantacion de las
normas [SO permitira que las empresas exportadoras de los paises en desarrollo ofrezcan
productos o servicios adecuados a necesidades bien definidas, satisfagan las expectativas
del consumidor, cumplan las normas y especificaciones correspondientes asi como se
hallen en conformidad con las disposiciones legales u otros requisitos relatives a la salud ¥
la seguridad, la proteccion del medio ambiente y la conservacién de la energia y los
materiales: todo ello a costos més bajos y con niveles de efectividad mas elevados. En
pocas palabras, las normas deberdn contribuir a que estas empresas obtengan una mavor
participacién en los mercados seleccionados. Se puede esperar también que la aplicacion de
las normas debido a que s¢ utilizan internacionalmente, permititan eliminar barreras

técnicas al comercio.

La publicacion de 1987 de las Normas Internacionales de la serie [SO-9000 obedecio

a exigencias basicas en los programas genéricos de la gestion de |a calidad. Estas normas
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estan redactadas en términos genéricos dirigidas tanto a empresas manufactureras como
empresas de servicio. Aunque al principio no se consideraron muchos aspectos

relacionados con la industria de servicio.

En la actualidad no existe ningiin mecanismo de la ISO que rija el reconocimiento
mutuo de certificados de registro emitidos por organismo terceros a empresas cuyos
sistemas de calidad han sido evaluados. Sin embargo, para promover la convergencia entre
las normas nacionales, el comité del consejo para la evaluacidn de la conformidad ha

preparado y publicado guias que forman parte de Ia coleccién ISO/CEL

Un sistema de calidad conforme con las normas [SQ-9000 tiene como objetivo
identificar todas las farcas relacionadas con la calidad, asignar responsabilidades y
establecer relaciones de cooperacion. Ademas, busca establecer mecanismos para la
integracion de todas las funciones dentro de un sistema global. La transparencia del sistema
es una caracteristica indispensable, de modo que tanto la empresa como sus clientes
entiendan claramente como la empresa pretende asegurar que sus productos satisfagan

todos los requisitos de calidad.

2.5.1 LAS NORMAS MEXICANAS DE LA SERIE DE CONTROL DE CALIDAD

En 1981, la Comision Federal de Electricidad establecié formalmente los
procedimientos para llevar acabo la evaluacién de proveedores del sector eléctrico,
tomando como base los lineamientos de las normas ANSL  Por su parte y de manera

paralela, la industria automotriz inicié programas de desarrollo de proveedores basados en




el uso del Control Estadistico del proceso orientado a satisfacer especificaciones

particulares sefialadas por sus corporativos.

De igual manera, en 1986 Petrdleos Mexicanos instrurmento el “Programa
Institucional para el Desarrollo de la Calidad” cuyo principal objetivo es el fomentar
entre sus proveedores cf empleo de sistemas de aseguramiento de la calidad, para asi poder
reducir elevados costos de inspeccion y elevar el grado de confianza en los equipos

adquiridos en el mercado nacional.

A raiz de los programas de evaluacion de los sistemas de calidad de proveedores que
patrocinaban empresas paraestatales (CFE y PEMEX), se hizo patente la necesidad de
contar con un conjunto de normas que eslableciera los lineamientos generales para
desarrollar esta actividad. El hecho de que existieran grupos de ingenieros mexicanos
dedicados a la evaluacién de sistemas de calidad de manera independiente, dio lugar a que

las empresas recibieran varias visitas al afio.

Al no contar con una normativa nacional, se utilizaban indistintamente diferentes
normas extranjeras, lo cual proporcionaba una desorientacién tanto en las actividades de

desarrollo y evaluacion de sisteras, duplicando esfuerzos y dificultando labores.

Con el objetivo de unificar los criterios para desarroilar los sistemas de
aseguramiento de calidad en México, se decidié a iniciar un estudio, con el fin de analizar
tendencias a nivel internacional y decidir que opcion resultaria la mds conveniente. De esta

manera a fipales de 1988 se iniciaron las reuniones de un grupo de especialisias en sistemas
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de calidad para iniciar los trabajos que llegaron a conformar lo que actualmente es el
COTENNSISCAL (Comité Técnico Nacional de Normalizacion en Sistemnas de Calidad),

el cual generd en 1990 la serie de normas mexicanas de control de calidad NMX-CC.

2.5.2 LA SERIE DE NORMAS NMX-CC Y SU EQUIVALENCIA CON IS0-9000.

La serie de normas NMX-CC dada a conocer por la Secretaria de Comercio vy
Fomento Industrial a principios de 1991, tiene el propdsito de plantear los lineamientos
generales para apoyar a la industria en el establecimiento y desarrollo en los sistemas de
calidad, de una manera congruente con los requisitos internacionalmente aceptados por la

“International Standar Organization” (IS0), va que la serie NMX-CC es equivalente y

homologada a ia serie 1SO-9000.

Cabe destacar, que estas normas son voluntarias, es decir, no existe una ley o
reglamento que obligue directamente a las empresas a cumplirlas, sin embargo los clientes

tienen todo el derecho a exigir su cumplimiento como parte de los requisitos contractuales.

En 1992 al entrar en vigor la Ley Federal de Metrologia y Normalizacion las normas
CC cambian su denominacion de normas “NOM”™ a "NMX". Este cambio se debié a que las
normas obligatorias conservaron la denominacidén NOM las cuales son generadas por
comités consultivos de normalizacion y las voluntarias adoptaron la denominacion NMX y
son emitidas por comités técnicos de normalizacidn como el COTENNSISCAL.
Actualmente en México solo existen dos organismos certificadores:
v CALMECAC, A.C. Calidad Mexicana Certificada, A.C.

v LM.N.C., A.C. Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C.
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2.6 ESTRUCTURA DE LAS NORMAS IS0O-9000 (Figura 2.1)

Los modelos de la serie ISQ-9000 se dividen basicamente en dos ambitos:

v Normativas de Gestién (ISO-9000 e IS0-9004).

v Modelos Contractuales (ISO-9001, 1S0-9002 e [SO-9003).

NORMATIVAS DE GESTION

v IS0-9800 Comprende la administracién y aseguramiento de calidad, seleccion y uso.
Es una guia para que las empresas decidan cual de las normas contractuales adoptaran.
ya que proporciona las directrices para seleccionar y utilizar la norma adecuada de
acuerdo a las necesidades que debe satisfacer Ia organizacion. Antes de desarrollar ¢
implantar un sistema de aseguramiento de calidad se debe de consultar esta norma para
adquirir un conocimiento amplio de los conceptos generales, y después proceder de
acuerdo con las indicaciones de 1S0-9004.

v I80-9004 Proporciona las directrices generales para la administracion de fa calidad v
elementos de un sistema de calidad, es decir, para la gestién interna de la calidad.

MODELOS CONTRACTUALES

v I80-9961 Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable al disciio, desarrolic.
instalacion y servicio al cliente.

v IS0-9002 Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable al desarrollo.
instalacién y servicio al cliente.

v

ISO-9003 Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable a la inspeccion v
pruebas finales. Aplican empresas distribuidoras o comercializadoras de productos, que

no son fabricados por ellos.

hall




La figura 2.2 establece graficamente las relaciones entre las normas [S0-9000. Cabe
destacar que los requisitos establecidos en estas normas, complementan los tequisitos
técnicos especificados para el producto o servicio, y que estin destinados a ser utilizados en

condictones contractuales.

150-9000
GUIA DE
SELECCION
Y USO

1 |

1SO-9604
GUIA DE IMPLEMENTACION

: | : 1
/ MODELOS CONTRACTUALES /

et

1$0-9001 150-9002 1S0-9003
MODELO DE MODELO DE MODELO DE
DISENG, PRODUCCION, INSPECCION Y
PRODUCCION, INSTALACION PRUEBAS
INSTALACION Y SERVICIO FINALES
¥ SERVICIO

Figura 2.2. Estructura de las normas {SO-9000



2.7 ESTRUCTURA DE LAS NORMAS NMX-CC (IS0-2000).

Las normas NMX-CC  traducen integramente los textos de las normas 1SQ-9000, por

lo que estructura es imuy semejante, como se muestra en la figura 2.3,

150-9001 1SO-10011-1

NMX-CC-3 NMX-CC-7

) DISENO 5 4 AUDITORIAS

1S0-8402 150-9000 1S0-9002 150-9004
NMX-CC-1 P NMX-CCJJ.. NMX-CC-4 -LNMX-CC-G
VOCABULARIO GUIA DE FABRICACION g ADMON. DE )

: SELECCION ' 4 ELEMENTOs ", 1S0-10811-2
1S0-9003 DELSISTEMA | NMX-CC-8

NMX-CC-1 DE CALIDAD '
CALIFICACIGN

INSPECCION Y bE
PRUEBAS AUDITORES

Figura 2.2 Estructura de las Normas NMX-CC (ISO-%000)

2.8 USO DE LA SERIE ISO-9000/NMX-CC EN MEXICO

Meéxico al igual que otros paises estd experimentando un creciente interés en el uso de

la serie [SO-3000, la motivacidon que ha conducido a elio tiene diferentes puntos de origen:

v La solicitud expresa de los clientes para cumplir con este requisito.

v El creciente interés por esta serie en los Estados Unidos y Canada.

v La evalyacién y el desarrollo de proveedores de PEMEX y CFE.

v Las politicas corporativas de empresas multinacionales orientadas implantar esta serie.

v Presiones de la competencia.

» Convencimiento de los beneficios del sistema de calidad [SO-9000.



- Optimizacion de recursos.
v Aumento de la productividad a menor costo

v Reducir los gastos por reprocesos o retrabajos.

Sin duda hasta ahora la principal motivacién para implantar los sistemas de
aseguramiento de calidad en empresas mexicanas ha sido la presion por parte el cliente y la

incertidumbre del mercado.

La unificacién de los criterios de aseguramiento de calidad lograda a través de las
normas NMX-CC, asi como el apoye de PEMEX y CFE, dos de los compradores mas
importantes de México, al haber realizado la evaluaciéon de mas de 600 empresas
empleando como base las normas NMX-CC, ponen de manifiesto la actividad de difusidn

que ha tenido esta serie.

2.9 BENEFICIOS QUE BRINDA LA APLICACION DE LAS NORMAS [SO-
9000/NMX-CC

El continuo incremento en la globalizacion del comercio hace que sea esencial
desarrollar un sistema uniforme de aseguramiento de la calidad. Dicho sistema haré posible
que los suministradores de bienes y servicios aporten una evidencia objetiva de la
operatividad de un sistema de aseguramiento de la calidad que les permita afrontar todos
los requisitos del cliente. La serie de normas ISO-9000 sobre sistemas de calidad puede
utilizarse para satisfacer estas necesidades y ademas sirve como referencia para fines
contractuales. Estas normas se distinguen por ¢l hecho de que su implantacion puede ser

auditada y certificada por organismos de certificacidn, lo que constituye una certificacion
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por terceros. Para facilitar la aceptacidn internacional de dichos organismos, 1SO ha creado

normas complementarias que sirven de guia para la auditoria de los sistemas de calidad vy la

gestién de los programas de certificacién,

Algunos organismos de normalizacidon utilizan las normas ISO-9000 sin

modificaciones; otros han adoptado sus propios sistemas de identificacién pero mantiene

idénticos los textos de las normas [SO.

En resumen, €stos son algunos de los beneficios de la implantacién de un sistema de

calidad bajo las normas ISO-9000:

'd

v

Reduccién de desechos, reprocesos y quejas de los clientes.

Proporciona confianza a los accionistas y a la comunidad.

Reduce los conflictos y problemas personales, ya que se delimitan las funciones y
responsabilidades de cada uno de los puestos.

Permite contar con personal perfectamente capacitado para el desarrollo de sus
actividades.

Proporciona una utilizacién eficiente de hombre, maquinas y materiales con el resultado
de una mayor productividad.

Eliminacion de los cuellos de botella en la produccion y creacién de un chima de trabajo
distendido, lo que conduce a buenas relaciones humanas y laborales.

Creacion de una conciencia tespecto a la calidad y mayor satisfaccién de los empleados
en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la empresa.

Mejora de la imagen y credibilidad de la empresa en los mercades internacionales. lo

cual es lo esencial para el éxito en la actividad de exportacion.



CAPITULO 3

MANUAL DE CALIDAD

La norma NMX-CC-001-1995 “Administracion 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 organizacién. Lo que puede relacionarse a

todas las actividades de la organizacion o una parte seleccionada de sus actividades.

El manyal de calidad es el pilar del sistema de calidad de una organizacion. Este
deberd aportar las directrices en cuanto a requisitos del sistema de calidad basados en la

norma [SO que se va a implantar,

-Es importante sefialar que la norma no exige que todas las actividades estén
documentadas, pero lo que si exige es que todos los sistemnas administrativos estén
documentados al nivel necesario para asegurar el control. El determinar cuanta
documentacion es necesaria para proporcionar la seguridad del control adecuado es
cuestion de juicio, conocimiento y experiencia, sin embargo, por sentido comin se
considera apropiado contar con procedimientos documentados para todas las actividades

principales que afecten directamente la calidad del producto o servicio.

El manual de calidad debe basarse en las practicas y sistemas con que cuenta la
organizacidén eén cuestion. Algunas de estas practicas incluyen habitos tradicionales y

procedimientos informales no escritos. Cuando se presenta una situacién como esta, toca a



las personas que ejecutan dicha tarea, el redactarlas para después analizarlas desde el punto

de vista de su efectividad en el sistema de aseguramiento de calidad y si es preciso,

modificar los procedimientos.

La regla de oro que debe seguirse en el sistema debe mantenerse tan sencillo como la

situacién lo permita. Un buen sistema de calidad no implica necesariamente un sistema

altamente documentado y complejo con unt gran niimero de formularios y anotaciones que

acaben siendo un fin en si mismo.

3.1 PROPOSITOS DEL MANUAL DE CALIDAD.

Los manuales de calidad pueden ser desarrollados v usados para los siguientes

propdsitos de una organizacion pero no estan limitados a ellos:

'd

Comunicar la politica de la organizacion, sus procedimientos y requisitos.

Describir e implantar un sistema de calidad efectivo.

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

Proporcionar las bases documentadas para auditar el sistema de calidad.

Proporcionar la continuidad del sistema de calidad y sus requisitos durante
circuastancias cambiantes.

Capacitar al personal en los requisitos del sistema de calidad y su cumplimiento.
Presentar el sistema de calidad para propésitos externos, tales como demostrar el
cumplimiento con la norma [S0-9000de que se trate.

Demostrar ¢l cumplimiento del sistema de calidad con los requisitos de calidad en

condieiones contractuales.



3.2 ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD.
El manual de calidad es la parte mas importante de la estructura documental del
sistema de calidad de una organizacion, ya que de €l surgen las directrices para generar los

demas documentos que forman esta estructura.

En Iz figura 3.1 se describe la jerarquia tipica de la documentacion de un sistema de
calidad. El orden de desarrollo de esta jerarquia en una organizacion especifica depende de
las circunstancias de la misma, pero generalmente empieza con el desarrollo de la practica

y los objetivos de la calidad de la organizacion.

MANUAL DE CALIDAD

/
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS
DEL SISTEMA DE CALIDAD
PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS, INSTRUCCIONES
DE TRABAJO, FORMAS, REPORTES, ETC.

Figura 3.1 Estructura documental del sistema de calidad.




»~ Manual de calidad. Forman la documentacién bésica usada para la planeacion y
administracion de tedas las actividades que afectan al sistema de calidad.

v Procedimientos documentados del sistema de calidad. Describen las actividades de las
unidades funcionales individuales que son necesarias para implantar los elementos de
calidad.

v Procedimientos operativos, instrucciones de trabajo, formas, reportes, etc. Describe el
sistema de calidad de acuerdo con la politica de calidad declarada y los objetivos
establecidos ent la norma aplicable. Su proposito es la planeacion y administracion de

todas las actividades que afectan la calidad en una organizacion.

3.3 PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS.

Con la intencién de establecer una metodologia para la documentacion de los
procedimientos generales y operativos, asi como estandarizar toda la documentacion del
sistema de calidad se creo et procedimiento para elaborar procedimientos (pagina 32), el
cual contiene las instrucciones para la documentacion bajo el formato elegido para el
sistema de aseguramiento de calidad.

De igual manera este apartado describe el método de codificacién que se utilizara en
cada 4rea para la identificacion de los documentes del sistema de aseguramiento de calidad.
Este procedimiento sera incluido en el manual de procedimientos generales, a fin de que
cada area encargada de documentacidn de procedimientos tenga a la mano las instrucciones

para simplificar su trabajo.




3.4 MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DE LA GAIAC.

Este manuai esta elaborado en base a 1a norma NMX-CC-004 (IS0-9002) y forma la
parte primotdial de el camino haca la certificacion que ha emprendido la GAIAC con el fin
de garantizar la satisfaccion de sus clientes a la hora de prestar el servicio, asi como
optimizar recursos y evitar e} gasto innecesario de recursos y materiales, comprometiendo a
la vez a todo el personal de la gerencia a participar en el proceso de la implantacion del

sisterna de calidad a través de la politica de calidad firmada por el gerente.

A partir de la pagina 48, una vez que ya han sido referidas las bases y condiciones
con las que e¢sta elaborado, pasamos a la presentacion del MANUAL DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD de la GERENCIA DE ADMINISTRACION

INTERNA Y APOYO CORPORATIVO.




DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
N GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORFORATIVO
—_— p ma ARFAQUI GENERA EL PROCEDIMIENTO

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOJA
CALIDAD Pigina | del6
F-ELABORACION CODIFICACION
16/12/98 GAIAC-MPG
REVISIOX SECCION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS éENERALES

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS
1. OBJETIVO

ESTABLECER EL MECANISMO PARA ELABORAR, ACTUALIZAR. REVISAR Y
APROBAR DOCUMENTOS Y DATOS DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD CON UN LINEAMIENTO UNIFORME, ASi COMO INDICAR LA
METODOLOGIA PARA CODIFICAR LA DOCUMENTACION EN TODOS LOS NIVELES
DEL SISTEMA.

2. ALCANCE

ESTE PROCEDIMIENTO ES DE APLICACION A TODO EL PERSONAL DE LA
GERENCIA QUE PARTICIPE EN LA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS EN LOS
DIFERENTES NIVELES DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

3. DEFINICIONES

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: DOCUMENTO INTEGRADOR QUE
CONTIENE POLITICAS, PROCEDIMIENTOS, INSTRUCCIONES Y FORMATOS
REVISADOS Y APROBADOS.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES: DOCUMENTO INTEGRADOR QUE
CONTIENE LOS LINEAMIENTOS DE ACUERDO A LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS
POR LA NORMA NMX-CC-4 {IS0-9002).

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS: DOCUMENTQ INTEGRADOR QUE
CONTIENE LOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS.

PROCEMIMIENTO: SUCESION CRONOLOGICA O SECUENCIA DE ACTIVIDADES
INTERRELACIONADAS, QUE REALIZADAS POR UNA O MAS PERSONAS SOXN
NECESARIAS PARA EFECTUAR UNA FUNCION O PARTE DEELLA.

PROCEDIMIENTO GENERAL: DOCUMENTO  QUE ESTABLECE LOS
LINEAMIENTOS DE ACUERDO A LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS POR LA
NORMA NMX-CC-4 (1S0O-9002).

PROCEDIMIENTO OPERATIVO. - DOCUMENTO DONDE SE MANIFIESTAN LAS
ACTIVIDADES ESPECIFICAS PARA EL CONTROL. DE UNA O VARIAS ACTIVIDADES
EN CUALQUIERA DE LAS AREAS DE LA GERENCIA.

INSTRUC'CI(')NJ DOCUMENTO ESCRITO DONDE SE ESPECIFICA SECUENCIAL Y
CRONOLOGICAMENTE COMO HACER UNA ACTIVIDAD.

LOS S e NTOS CONTROLADOS
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

FORMATO.- HOJA CON UN DISENO PREESTABLECIDO QUE ES USADO PARA
VACIAR DATGS O INFORMACION CONVIRTIENDOSE EN REGISTRO DE CALIDAD.

REGISTRO.- DOCUMENTO QUE PROVEE EVIDENCIA OBJETIVA DE LAS
ACTIVIDADES EJECUTADAS O RESULTADOS OBTENIDOS.

4. REFERENCIAS

ESTE PROCEDIMIENTO TIENE COMO MARCO DE REFERENCIA LAS NORMAS:
NMX-CC-01 *VOCABULARIO”

NMX-CC-018 “DIRECTRICES PARA DESARROLLAR MANUALES DE CALIDAD”
NORMA PARA LA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN
PETROLEOS MEXICANOS Y MECANISMOS SUBSIDIARIOS.

L0 DOCUMENFOS CONTROLALXIS  aa
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

5. RESPONSABILIDAD

ES RESPONSABILIDAD DE TODO EL PERSONAL DE LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO, QUE PARTICIPA EN LA
ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTOS DEL SISTEMA SUJETARSE
A LOS LINEAMIENTOS INDICADOS EN ESTE.

6. AUTORIDAD

EL COMITE DE CALIDAD DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y
APOYO CORPORATIVO TIENE AUTORIDAD PARA MODIFICAR. ACLARAR Y
EVALUAR CUALQUIER ELABORACION, MODIFICACION O MEJORA A LA
DOCUMENTACION DEL SISTEMA.

LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS 34
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7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DE LA ESTRUCTURA

LA ESTRUCTURA QUE SE DARA A LOS PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD
CONSTARA DE LAS SIGUIENTES PARTES:

- PORTADA

- TABLA DE CONTENIDO

- HOIJA DE AUTORIZACION
- OBJETIVO

- ALCANCE

- DEFINICIONES

- REFERENCIAS

- RESPONSABILIDAD

- AUTORIDAD

- DESCRIPCIGN DE ACTIVIDADES
- ANEXOS

NOTA: EL TIPO DE LETRA PARA ESCRIBIR EL MANUAL DE CALIDAD Y TODOS
LOS ELEMENTOS QUE LO INTEGRAN, ES “TIMES NEW ROMAN", TAMANO t1,
COLOR AZUL Y EN MAYUSCULAS. LOS DIAGRAMAS DE FLUJO, EN SU PARTE
DESCRIPTIVA, DEBEN UTILIZAR EL TAMANO 9 MANTENIENDOSE LAS DEMAS
CARACTERISTICAS.

PORTADA: SE ELABORA EN ANEXO GAIAC-FR-MAC-1 Y CONTENDRA DE
MANERA ORDENADA LOS ELEMENTOS QUE IDENTIFICAN AL PROCEDIMIENTO.

TABLA DE CONTENIDO: CONTENDRA LA RELACION DE CAPITULOS, INDICADA
CON NUMEROS ARABIGOS Y LA SECCION DE LA QUE FORMA PARTE.

HOJA DE AUTORIZACION: SE ELABORA EN EL ANEXOGAIAC-FR-MAC-2 Y
CONTENDRA NOMBRE, FECHA Y FIRMA DE QUIEN REVISE Y APRUEBE CADA
DOCUMENTOQ. SENALANDO LAS SECCIONES ¥ EL NUMERO DE PAGINAS SOBRE
LAS CUALES TIENE ALCANCE LA FIRMA ASI IMPRESA,

OBJETIVO: EN ESTE PUNTO SE DESCRIBEN EN FORMA CLARA LOS PROPOSITOS
QUE SE PRETENDEN CUMPLIR CON LA APLICACION DEL PROCEDIMIENTO
USANDOQ VERBOS EN PRESENTE Y/O INFINITIVO.

ALCANCE: ESPECIFICAR Y DELIMITAR EL CAMPO DE APLICACION DEL
PROCEDIMIENTO.

LOS DOCUMENTGS CONTROLADOS 35
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DEFINICIONES: DESCRIBIR AQUELLOS TERMINOS O CONCEPTOS TECNICOS QUE
PUEDAN CREAR CONFUSION, AMBIGUEDADES O MALOS LNTENDIDOS EN EL
PROCEDIMIENTQ SIEMPRE Y CUANDO ESTE CONCEPTO NO SE ENCUENTRE
DEFINIDO ANTERIORMENTE EN ALGUN OTRO DOCUMENTO.

REFERENCIAS: SE INDICAN LAS REFERENCIAS DE LAS NORMAS,
ESPECIFICACIONES Y DIBUJOS QUE SE TOMEN COMO BASE PARA LA
ELABORACION DEL PROCEDIMIENTO.

RESPONSABILIDAD: SE DEFINE POR ESCRITO AL RESPONSABLE DE UNA O
VARIAS ACTIVIDADES EN LA APLICACION DEL PROCEDIMIENTO, RECAYENDO
DICHA RESPONSABILIDAD EN EL PERSONAL QUE INTEGRA LAS AREAS DE LA
GERENCIA.

AUTORIDAD: SE DEFINE EN FORMA DOCUMENTADA LA AUTORIDAD
ESPECIFICA PARA EL PERSONAL QUE ADMINISTRA. REALIZA Y VERIFICA [
TRABAJQO QUE AFECTA A LA CALIDAD PRINCIPALMENTE PARA TOMA DE
DECISIONES COMO: INICIAR ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS PARA
PREVENIR LAS NO CONFORMIDADES, IDENTIFICAR Y REGISTRAR CUALQUIER
PROBLEMA RELACIONADO CON EL PROCESC O PRODUCTO Y/ VERIFICAR LA
IMPLANTACION DEL SISTEMA.

ACTIVIDADES: SON TODAS AQUELLAS TAREAS A DESARROLLAR PARA
ESTRUCTURAR LOS PROCEDIMIENTOS DEL PROGRAMA DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD, TALES COMO:

PROCEDIMIENTOS GENERALES: SE DOCUMENTAN 1LOS LINEAMIENTOS
GENERALES DE LA NORMA O LAS ACTIVIDADES ESPECIFICAS DE LA EMPRESA

EN FORMA BREVE, CLARA Y SECUENCIAL USANDO VERBOS [N PRESENTE Y/O |

INFINITIVO, LAS ACTIVIDADES SE REDACTAN [N FORMA DE TEXTO.

PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS: SE DOCUMENTAN LOS LINEAMIENTOS
OPERATIVOS O LAS ACTIVIDADES ESPECIFICAS PARA EL CONTROL. DE UNA O
VARIAS ACTIVIDADES EN CUALQUIERA DE LAS AREAS DE LA GERENCIA, CON
LAS MISMAS INDICACIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS GENERALES.

INSTRUCCIONES: SECUENCIA DE UNA  ACTIVIDAD COMOG  APOYO AL
DESARROLLO Y EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO CUANDO ASESE REQUIERA.

FORMATOS: CUANDO ASi LO REQUIERA El. PROCEDIMIENTO DEBERAN
ANEXARSE 1.0S FORMATOS NECESARIOS, LO% CUALES DEBEN DESCRIBIR 1.A
INFORMACION Y DATOS QUE SE DESEAN REUNIR, INDICANDO CON ESPACIOS EN

H]
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LA GERENCIA,

BLANCO EN DONDE SE DEBE ANOTAR DICHA INFORMACION O DATOS. ASi
COMO SUS INSTRUCTIVOS DE LLENADO.

PLANES DE CALIDAD: ESTOS DEBEN ESTABLECER LAS PRACTICAS
OPERATIVAS, PROCEDIMIENTOS, RECURSOS Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS DE
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CODIFICACION: DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.
1. MANUAL DE ASEGURAMIENTO CALIDAD

A) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOYO CORPORATIVQ. (GAIAC)

B) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD (MAC).

2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

A) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOYO CORPORATIVO. {GAIAC)

B) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
GENERALES DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
(MPG).

L

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

A) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION

INTERNA Y APOYO CORPORATIVO. (GAIAC)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DL

B) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS *

OPERATIVOS DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

(MPQ).

C) SE ANOTAN LAS SIGLAS CORRESPONDIENTES A LA |

SUBGERENCIA, UNIDAD O DEPARTAMENTO QUE GENERA EL
PROCEDIMIENTO:

« DEPARTAMENTOQ DE ADMINISTRACION DE PERSONAL (DAP)

» DEPARTAMENTO DE DESARRQLLC DE PERSONAL (DDP)

« DEPARTAMENTO DE INTEGRACION OCUPACIONAL Y!

COMPETITIVIDAD (D1OC)

e DEPARTAMENTO DE OPERACION FINANCIERA (DOF)

e DEPARTAMENTO DE ANALISIS. EVALUACION E INFORMACION
FINANCIERA (DAEJF)

¢ DEPARTAMENTO DEL CENTRO DE SERVICIO COMPUTACIONAL |

(DCSC)

« DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE PROYECTOS DE |

DESARROLLO DE SISTEMAS (DAPDS)
* DEPARTAMENTO DE ESTRATEGIA TECNOLOGICA {(DET)
= DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES (DA)
*  DEPARTAMENTOG DE CONTRATOS (DC)

I
|
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+ DEPARTAMENTO DE INVENTARIOS Y SERVICIOS DE APOYO
(DISA) _

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTACION (DT)

COORDINACION DE ENLACES REGIONALES (CER)***

UNIDAD DE PROYECTOS ESPECIALES (UPE)

OFICINA DE LA GERENCIA (OG)

s & & &

L.O8 DOCUMENTOS CONTROLADOS 39
SON IMPRESOS EN UN COLOR DIFERENTE AL NEGRO



DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINIS TRACION
=2 GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA ¥ APOYO CORPORATEVO
=] EM Ex ARFA QUE GENERA FL PROCEDIUIENTO

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOJA

IEA LIDAD Pagina 9 de 16
F-ELABORACION COMFICACION
16/12/98 GAIAC-MPC
REVISION SECCION
0 GAIAC-MPG-3

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

SECCION: DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.,
1. MANUAL DE ASEGURAMIENTO CALIDAD

A) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOY(Q CORPORATIVO. (GAIAC)

B) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD (MAC).

C) SE ANOTA EL N° CORRESPONDIENTE DEL ELEMENTQ DE LA
NORMA NMX-CC-004, SEGUIDO DE N° CORRESPONDIENTE AL
CRITERIO DE LA NORMA. (EJEMPLO 4.1,42, 43, ETCY

D) SE ANOTA EL N° CONSECUTIVO DEL PROCEDIMIENTO EN CASO
DE EXISTIR DOS O MAS PROCEDIMIENTOS PARA EL MISMO
ELEMENTO DE NORMA (1,23 ETC.).

(EJEMPLO GAIAC-MAC-4.17-1)

2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

A) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOYO CORPORATIVO (GAIAC)

B} SE ANOTAN LAS SIGLAS DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
GENERALES DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
(MPG).

C) SE ANOTA EL N° CORRESPONDIENTE DEL ELEMENTO DE LA
NORMA NMX-CC-004, SEGUIDO DE N° CORRESPONDIENTE AL
CRITERIO DE LA NORMA. (EJEMPLO 4.1,4.2,4.3, ETC.)

D) SE ANOTA EL N° CONSECUTIVO DEL PROCEDIMIENTO EN CASO
DE EXISTIR DOS O MAS PROCEDIMIENTOS PARA £ MISMO
ELEMENTO DE NORMA (1.2,3 ETC)).

(EJEMPLO: GAIAC-MPG-4.17-1)

3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DEC
ASEGURAMIENTQ DE CALIDAD

A) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOYO CORPORATIVO. (GAIAC)

B) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERATIVOS DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO Dii CALIDAD
(MPO).

C) SE ANOTAN LAS SIGLAS CORRESPONDIENTES A LA
SUBGERENCIA, UNIDAD O DEPARTAMENTO QUE GENERA EL
PROCEDRIMIENTO:

LOS DOCUMENTOS CON'TROEADOS
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e DEPARTAMENTG DE ADMINISTRACION DE PERSONAL (DAP)

» DEPARTAMENTO DE DESARROLLO DE PERSONAL (DDP)

e DEPARTAMENTO DE INTEGRACION OCUPACIONAL Y
COMPETITIVIDAD (DIOC)

¢ DEPARTAMENTO DE OPERACION FINANCIERA (DOF)

¢ DEPARTAMENTO DE ANALISIS. EVALUACION E INFORMACION
FINANCIERA (DAEIF)

« DEPARTAMENTO DEL CENTRO DE SERVICIO COMPUTACIONAL
(DCSC)

s DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE PROYECTOS DE

DESARROLLO DE SISTEMAS (DAPDS)

DEPARTAMENTO DE ESTRATEGIA TECNOLOGICA (DET)

DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES (DA)

DEPARTAMENTO DE CONTRATQS {(DC)

DEPARTAMENTO DE INVENTARIOS Y SERVICIOS DE APOYO

(DISA)

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTACION (DT)

COORDINACION DE ENLACES REGIONALES (CER)

UNIDAD DE PROYECTOS ESPECIALES (UPE)

OFICINA DE LA GERENCIA (OG).

£) SE ANOTA EL N° CONSECUTIVO DEL PROCEDIMIENTO
OPERATIVO. (EJEMPLO: GAIAC-MPO-DAP-1).
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FORMATOS: DEL MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

A) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOYQ CORPORATIVO. (GAIAC)

B) SE ANOTAN LAS SIGLAS DE FORMATOS (FR}.

C) SE ANOTAN LAS SIGLAS DEL DOCUMENTO AL CUAL SIRVEN DE
SOPORTE MANUAL DE CALIDAD (MAC), MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS QPERATIVOS (MI'O).
D) SE ANOTA EL N® CONSECUTIVO DEL FORMATO.

EJEMPLOS:
(GAIAC-FR-MAC-1).
(GAIAC-FR-MPG-1).
(GAIAC-FR-MPO-1).

GENERALES (MPG), MANUAL DE
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
] DIAGRAMA DF FLUIO ACTIVIDADES
CONTROL DE GESTION AREA INVOLUCRADA

LSTE $SIMBOLO INDICA CE INIUIO DL UN
PROCEDIMIENTO

1 FL SIMBOLO EN FORMA DI
RECTANGULOINDICA LA REALIZACION
DIz ENA ACTIVIDAD

2 ELSIMBOLO EXN FORMA DU ROMBO LS
TTILEZADO PARA SEXALAR [INA
DESICION,

LL CIRCULOES UTILZADO COMO

1.A SECHENCIA DEL PROCEDIMIENTOL A
LN BLOQUE FEPLECIFICO, INDIC A DO
POR MEDIO DE LETRAS MAYUSCLLAS
EN URDEN ALFARETICO ASCENDENTL,

3 EL SIMBOLO TN FORMA DL
4 : RECTANGULOINDICA LA REALIZACION

; DL UNA ACTIVIDAD

4 EL SIMBOLOEN FORMA DE
RECTANGULOINDICA #A REALIZACION
DIEUNA ACTIVIDAD

FSTUSIMBOLOSE UTILEZACOMD

DE NUMEROS ROMANOS BN FORMA
ASCUNDENTE

CONECTOR DE ACTIVIDAD PARA LNVIAR

CONECTOR DE PAGINAS CON L EMPLLG

|
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ESFE SIMBOLO S DT A Conin

|5 EL SIMBOLO LN FORMA DL,
¢ RECTANGUL OINDICA T A REALZACKON
F bt tma ACTIVIDAL

Eain L SEMIOLC N DR AL VRN D 1Y
| LN PROCLDINI NTO

l_ e

NOTA: EL NUMERQ DE COLUMNAS PARA GRAFICAR EL FLUXOGRAMA. NO ES
LIMITATIVO. ESTARA ABIERTO AL NUMERG DE FACTORES INVOLUCRADOS.

|
|
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CAMBIOS EN DOCUMENTOS Y DATOS: CUANDO UNA MODIFICACION O
ACTUALIZACION EN LOS DOCUMENTOS ¥ DATOS DEL SISTEMA SE ORIGINA, EL
RESPONSABLE DE LA ACTIVIDAD COMUNICA Y TURNA AL GERENTE,
SUBGERENTE O JEFE DEL AREA ESPECIFICA PARA $U REVISION, Y EN SU
MOMENTO A LA CONSIDERACION DEL COMITE DE CALIDAD DE LA GERENCIA
DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO.

REVISION: LA REVISION DE LOS DOCUMENTOS Y DATOS DEL SISTEMA ES
RESPONSABILIDAD DE: GERENTE, SUBGERENTE Y/O JEFE DEL AREA ESPECIFICA,
ANOTANDO SUS NOMBRES, FECHA Y FIRMA EN LA HOJA DE AUTORIZACION
GAIAC-FR-MAC-2.

EL RESPONSABLE DE LA REVISION VERIFICA QUE LAS REFERENCIAS
MARCADAS  EN EL  PROCEDIMIENTO  (POLITICAS, NORMAS,
ESPECIFICACIONES, PLANES. ETC) SEAN CONGRUENTES CON LO
DOCUMENTADO EN EL PROCEDIMIENTO QUE SE GENERA (MAC, MPG,
MPQ).

EL RESPONSABLE VERIFICA LA ELABORACION. CODIFICACION Y LOS
FORMATOS UTILIZADOS COMO SE INDICA EN ESTE PROCEDIMIENTO
(APARTADO DE ACTIVIDADES).

APROBACION: ES RESPONSABILIDAD DEL. PERSONAL DESIGNADO POR LA
GERENCIA. APROBAR LOS DOCUMENTOS Y DATOS PREVIA REVISION POR
PARTE DE LA GERENCIA, SUBGERENCIA O JEFATURA DE AREA QUE ORIGINO EL
DOCUMENTO, ANOTANDO NOMBRES., FECHA Y FIRMA N LA HOJA DC
AUTORIZACION GAIAC-FR-MAC-2 Y REGISTRARLOS EN EL FORMATO DE
CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS GAIAC-FR-MAC-3; Y EN SU CASO
SOMETERLO A APROBACION AL COMITE DE CALIDAD DE LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION INTERNA Y APOYQ CORPQRATIVQ.

EL RESPONSABLE DE LA APROBACION VERIFICA QUE SE ENCUENTRE
PREVIAMENTE REVISADO POR El. AREA QUE GENERO EL DOCUMENTO,
CORROBORANDO QUE LOS DOCUMENTOS Y DATOS DEL SISTEMA SEAN
CONGRUENTES CON LOS LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS EN ESTE
PROCEDIMIENTO.

ANTES DE LA DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE
CALIDAD ESTOS DEBEN CONTENER LA LEYENDA “DOCUMENTO
CONTROLADO”™ Y NUMERO CONSECUTIVO DE ACUERDO A LA LISTA DE
DISTRIBUCION GAIAC-FR-MAC-4.
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DOCUMENTOS DEL SISTEMA IDENTIFICADOS COMO “DOCUMENTO NO
CONTROLADO™ SON AQUELLOS REPRODUCIDOS EN COLOR NEGRO, LOS
CUALES SON UNICAMENTE DE CONSULTA Y ESTARAN DEBIDAMENTE
IDENTIFICADOS.

LA DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTQS DEL SISTEMA DE CALIDAD SE
REALIZA DE ACUERDO A LA LISTA ELABORADA PARA ESTE FIN.

SE RECUPERA LA DOCUMENTACION OBSOLETA PARA SU DESTRUCCIQ.\'
EN EL MISMQ MOMENTO DE ENTREGAR LA DOCUMENTACION
ACTUALIZADA.

SE REGISTRA EN LA LISTA DE DISTRIBUCION GAIAC-FR-MAC-1 CUANDO
SE RECABA LA DOCUMENTACION OBSOLETA.

DE LAS FORMAS IMPRESAS Y SU LLENADO.

LOS FORMATOS QUE DEBEN UTILIZARSE EN LA PRESENTACION DE LOS |l
PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD SON LOS SIGUIENTES:

NO. DEL FORMATO DESCRIPCION

GAIAC-FR-MAC-1 PORTADA Y ESTRUCTURA GENERAL
GAIAC-FR-MAC-2 HOJA DE AUTORIZACION
GAIAC-FR-MAC-3 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
GAIAC-FR-MAC-4 LISTA DE DISTRIBUCION
GAIAC-FR-MAC-3 REVISION Y APROBACION
GAIAC-FR-MAC-6 LISTA DE DOCUMENTOS CONTROLADOS
GAIAC-FR-MAS-7 ENTREGA

GAIAC-FR-MAC-8 CONTROL DE CAMBIOS DE DOCUMENTOS

i
1i
!
i

. }
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DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
== GURENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
= PEMEX

|
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOJA
IlgALH)A[) Jl‘{xginn 16 de 16
F-ELABORACION COIMFICACION
ILGMZNS GAIAC-MPG
REVISION SECCION
l 0 CGAIAC-MPG3

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

8. ANEXOS.

SU OBJETIVQO ES APOYAR CON INFORMACION Y DOCUMENTOS ADICIONALES LA
OPERACION RUTINARIA DEL PROCEDIMIENTO PARA HACERLO MAS AGIL,
ADICIONANDO EN SU CASO. UN INSTRUCTIVO DE LLENADO. ESTOS ANEXOS
DEBERAN INCLUIRSE EN EL {NDICE DEL PROCEDIMIENTO.

LS DXMCUMENTOS CONTROLADOS
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= GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
='__: BEMEX COMETE DE CALIDAD
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HO.1A
CALIDAD Phgina 1 de d
F-ELABORACION CODIFICACION
16/12/98 GAIAC-MAC
REVISION SECCION
‘E GAIAC-MAC-0

MANUAL
DE
ASEGURAMIENTO
DE
CALIDAD

GAIAC-FR-MAC-1

LOS DOCEMENTOS CONTROLADOS SON 48
IMPRLSOS 1N UN Coboie DI RENTE AL NEGRG



DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
== GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
=¥ PEMEX ARIA QUE GENERA L1 PROCEDIMIENTO

MANUAL DE ASEGLRAMIENTO DFE HOJA
CALIDAD Pagina 2 de
F-ELABORACION CODIFICACION
16/12/98 GAIAC-MAC
REVISION SECCION

0 GAIAC-MAC-0

TABLA DE CONTENIDO

. SECCION
CARATULA GAIAC-MAC-0
TABLA DE CONTENIDO GAIAC-MAC-0
HOJA DE AUTORIZACION GAIAC-MAC-0
INTRODUCCION GAIAC-MAC-1
ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION GAIAC-MAC-2
DEFINICIONES GAIAC-MAC-3
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION GAIAC-MAC-4.1
SISTEMA DE CALIDAD GAIAC-MAC-4.2
REVISION DE CONTRATO GAIAC-MAC-4.3
CONTROL DE DISENO GAIAC-MAC-4.4
CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS GAIAC-MAC-4.5
ADQUISICIONES GAIAC-MAC-4.6
CONTROL DE DOCUMENTOS PROPORCIONADQS POR EL GAIAC-MAC-47
CLIENTE
IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO GAIAC-MAC-4.8
CONTROL DEL PROCESO GAIAC-MAC-4.9
INSPECCION Y PRUEBA GAIAC-MAC-4.10
CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION MEDICION Y GAIAC-MAC-4.1!
PRUEBA )
ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA GAIAC-MAC-4.12
CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME GAIAC-MAC-4.13
ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA GAIAC-MAC-4.14

MANEJO. ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y GAIAC-MAC-4.15
ENTREGA

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD GAIAC-MAC-4.16
AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNA GAIAC-MAC-4.17
CAPACITACION GAIAC-MAC-4.18
SERVICIO GAIAC-MAC-4.19
TECNICAS ESTADISTICAS GAIAC-MAC-4.20
MEJORA CONTINUA : GAIAC-MAC-5

REFERENCIAS GAIAC-MAC-6

GAIAC-FR-MAC-1

LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS SON
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== GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYQ CORPORATIVO
— PEMEX COMITE 31 CALIDAD

IMANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOJA
CALIDAD Pigina 3 ded
F-ELABORACION CODIFICACION
16/12/98 GAIAC-MAC

|REVISION SECCION
0 CAIAC-MAC-)

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

HOJA DE AUTORIZACION

REVISO

FECHA

FIRMA

APROBO

FECHA

FIRMA
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GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APGYO CORPORATIVO

COMELE DE CALIDAD

£ e

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD

HOJA
Phgina 4 de 4

F-ELABORACION

CODIFICACION

16/12/98 GATAC-MAC
REVISION SECCION
Lt} GAIAC-MAC-0
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

ALCANCE DE APROBACION DE LA FIRMA IMPRESA EN ESTE DOCUMENTO:

SECCION PAGINAS

GAIAC-MAC-0 4DE4

GAIAC-MAC-1 6DE6

GATACMAC2 I DE |

GATAC-MAC-3 2DE2

GAIAC-MAC-4.1 6DEG6

GAIAC-MAC42 4DEA4

GAIAC-MAC43 1DET

GAIAC-MAC-4.4 TDE

GAIAC-MACA.5 I DE 1

GAIAC-MAC4 6 TDET

GAIAC-MAC-4.7 1DE I

GATAC-MAC-48 TDE 1

GAIAC-MAC-4.9 I DE |

GAIAC-MAC-4.10 i DE |

GAIAC-MAC-4.11 | DE |

GATAC-MAC-4 12 IDE |

GAIAC-MAC-4.13 i DE |

GAIAC-MAC-4.13 IDE 1

GAIAC-MAC-415 1 DE 1

GATAC-MAC-4.16 I DE [ ]

GAIAC-MAC-4.17 i DE i

GAIAC-MAC-4.18 IDE |

[GAIAC-MAC-4.19 TDE 1

GAIAC-MAC-420 1 DE 1 R

GAIAC-MAC-5 2DE?

[GATAC-MAC-6 2DE 2

108 ROCUMENTOS CONTROLANOS SON
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DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO

COMITE DECALIDAD

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOJA

CALIDAD Pagina | de 6

F-ELABORACION CODIFICACION

16/12/98 GAIAC-MAC

REVISION SECCION ]
0 CAIAC-MAC-1

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

EN LA SESION DEL 23 DE FEBRERO DE 1993, EL H. CONSEJO DE ADMINISTRACION DE
PETROLEOS MEXICANOS, AUTORIZO LA MACRO ESTRUCTURA DE LA DIRECCION
CORPORATIVA DE ADMINISTRACION, MISMA QUE INCLUYE LA CREACION DE LA
ACTUAL GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO.
ASUMIENDO NUEVAS FUNCIONES Y AMPLIANDO SU AMBITO DE COMPETENCIA A
LAS ENTIDADES DEL CORPORATIVO.

SUS FUNCIONES GENERALES COMPRENDEN:

INTRODUCCION

« DEFINIR Y ADMINISTRAR LiNEAS DE ACCION ESTRATEGICA QUE ORIENTEN LA

CONDUCCION, COORDINAC!ON Y DESARROLLO DE PLANES Y PROGRAMAS
PARA OPTIMIZACION DE LOS RECURSOS HUMANOS, FINANCIEROS, MATERIALES
Y TECNOLOGICOS CON UNA VISION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DE ALTO
DESEMPENO.

DIRIGIR LOS ESFUERZOS DE MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO HACIA SUS
AREAS DE OPORTUNIDAD, MAXIMIZANDO LOS FACTORES CLAVE DE EXITO.

PROMOVER EL CAMBIO CULTURAL A TRAVES DE UNA FILOSOFIA QUE
CONDUZCA AL LOGRO DE LOS OBJETIVOS ORGANEZACIONALES.

COORDINAR LAS ACCIONES DE MEJORAMIENTO CONTINUO ¥ SEGUIMIENTO
PROGRAMATICO EN EL AMBITO INTERNO.

COORDINAR EL SEGUIMIENTO AL PROGRAMA DE EV'ALUACI(')N DE LA GESTION
DE LA DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION.

EJERCER LA REPRESENTACION DEL CORPORATIVO ANTE EL COMITE
INSTITUCIONAL DE RECURSOS HUMANOS.

COORDINAR LAS ACCIONES DEL COMITE DE ABASTECIMIENTO DEL
CORPORATIVO DE PETROLEOS MEXICANOS.

DIRIGIR, PROMOVER Y OPTIMIZAR LA OPERACION DEL CENTRO DE SERVICIO
COMPUTACIONAL DE LA DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION.

LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS 50N 33
IMPRESOS EN UN COLOR DIFERENTE AL NEGRO




DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION

K=y GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
Pwax COMEIE DE CALIDAD

MANUAL DE ASEGURAMIENTQ DE
CALIDAD

HOJA
Pagina 2 de 6

“ F-ELABORACION

COMFICACION

16/12/98 GAIAC-MAC
REVISION SECCION
0 GAIAC-MAC-1

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO

GERENCIA DE
ADMINISTRACIGN
NMTERNA ¥ APOYOQ

CORPORATIVO

COORDINACION GRUPT
oE TECICD DE
ENLACES 7 EvaLUAAcION DE
REGIONALER PROFEEDORES

T y I . m— .|
SUBGEREMNCIA BUBGERENGLA DE EIBGFRENC LA DE UNDAD DAL
DE RECLRALS MECLABD S RECURSOS DE e
HUMANO FINANCIEROA. MATERIALES v FECURBOS PROYEC TOS
sefncros INFORIATICOS ESPECIALES

CEFARTAMENTO DEP ARTAMENTO DEPARTALENTS CRPART AMAENTO
e D& DL CENTRO
ALIAMIE TR ACTON OPERACION ADCUHECONE oe o
O PERSONAL rmancoe'ga BCIGNES COMPLTACIONAL
DRPAATAMENTO DEPART AMENTO OEPARTAMENTD DEFARTAMEN TG
DE wTEGRACIOT DE DE OF ADB#ISTRACION
CUPAIONALY ADAUNITRAZION (=] YO D&
COMPETITIVIOAD PRESUPUESTAL DEGARRCOLLODE SISTEMAS
DEMMAT AMENTO CE DEFARTAMENTS DEPARTAMENTO
1
| anausis evauacion B cion ...
# INANGHERA TECNOUSGICA

DEPARTAMENTO

LAS FUNCIONES ASIGNADAS A CADA UNA DE LAS AREAS DE LA GERENCIA. ESTAN
AMPLIAMENTE DETALLADAS EN FEL ACUERDO DEL SENOR DIRECTOR
CORPORATIVO DE ADMINISTRACION DCA-15/062/93 DE FECHA 9 DE MARZQ DE 1994
Y EN EL INSTRUMENTO ADMINISTRATIVO DENOMINADO MANUAL DE
ORGANIZACION DE LA GERENCIA.

VISION DE CALIDAD DE LA GERENCIA

OFRECER LOS SERVICIOS QUE TENEMOS ENCOMENDADOS CON CALIDAD DE CLASE
MUNDIAL, MEDIANTE LA MEJORA CONTINUA Y LA INNOVACION EN NUESTROS
PROCESOS, OPTIMIZANDO LOS RECURSOS Y BUSCANDO SIEMPRE EL BENEFICIO DE
NUESTROS CLIENTES.

1.0S BOCUMENTOS CONTROLADOS SON - 53
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DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
U— GERENCIA DE ADMINISTRACI(_)N INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
: p EMH COMITE D UALUHDAD

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOJA

]‘ CALIDAD Pigina 3 de 6
F-ELABORACION CODFICACION
16/12/98 GAIAC-MAC
REVISION SECCION
0 GAIAC-MAC-I

MANUAL DE ASEGURAMIENTQ DE CALIDAD

MISION DE CALIDAD DE LA GERENCIA

LOGRAR LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD DENTRO DE LA DIRECCION
CORPORATIVA DE ADMINISTRACION DE ACUERDO A SUS POLITICAS. PARA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y EL PERSONAL EN UN AMBITO DE
PRODUCTIVIDAD, RENTABILIDAD Y MEJORA CONTINUA.

EL PRESENTE MANUAL ES UNA VISION GENERAL DEL SISTEMA DE CALIDAD DE LA
GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYQ CORPORATIVO Y SE
ENCUENTRA A LA DISPOSICION DE TODO SU PERSONAL, CLIENTES, AUDITORES
INTERNOS Y EXTERNOS, DE MANERA CONTROLADA.

OBJETIVO DEL MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

CONTAR CON UN INSTRUMENTO QUE INTEGRE LAS POLITICAS DE CALIDAD: LAS
RESPONSABILIDADES ¥ AUTORIDAD DE LOS INVOLUCRADOS EN LA PLANEACION,
ADMINISTRACION Y AUDITORIA DE LA CALIDAD: Y LA ESTRUCTURA
DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOYQO CORPORATIVO, EN CUMPLIMIENTO A LOS REQUISITOS DE LA
NORMA NMX-CC-004/{SO 9002 Y AL MEJORAMIENTO DE 1.0S SERVICIOS QUE
PROPORCIONA.

REFERENCIAS

NMX-CC-018 (I1S0O-10013) “DIRECTRICES PARA DESARROLLAR MANUALES DEC
CALIDAD”

NMX-CC-004 (1S0-9002) “SISTEMAS DE CaLIDAD - MODELO PARA  EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO™.

LA SELECCION DE LA NORMA NMX-CC-004 SE FUNDAMENTO EN LA NATURALEZA
DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA ¥ APOYO CORPORATIVO.

108 DOCUMENTOS CUNTROLADOS SON
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DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
==, GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
COMILE DIE CALIDAD
=& PEMEX ‘

MANUAL DFE, ASEGURAMIENTO DE HOJA
CALIDAD Pziginu 4de6
F-ELABORACION CODIFICACION
16/12/98 GAIAC-MAC _
REVISION SECCION —
| GATAC-MAC-1

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

DISTRIBUCION Y CONTROL DEL. MANUAL DE CALIDAD

1. EL MANUAL DE CALIDAD SE ENTREGARA EXCLUSIVAMENTE A LOS TITULARES
DE LOS PUESTOS SENALADOS EN LA LISTA DE DISTRIBUCION Y SE IDENTIFICA
$1 ES COPIA CONTROLADA O NO CONTROLADA.

2. LOS TITULARES DE LOS PUESTOS SENALADOS EN LA LISTA DE DISTRIBUCION
SERAN RESPONSABLES DE LA CUSTODIA Y BUEN USO DEL MANUAL DE
CALIDAD.

3. EL ADMINISTRADOR DEL REGISTRO, DESIGNADO POR EL COMITE DE CALIDAD,
ES LA UNICA PERSONA AUTORIZADA PARA PERMITIR LA REPRCDUCCION DEL
MANUAL DE CALIDAD A PERSONAS NO SENALADAS EN LA LISTA DE
DISTRIBUCION, DADO LO CUAL DEBERA ANOTARSE EN EL MANUAL LA
LEYENDA DE “COPIA NO CONTROLADA™.

4. EL PROCESO DE REVISION Y ACTUALIZACION, DEBERA REALIZARSE POR EL
GRUPO COORDINADOR DE CALIDAD, TOMANDC EN CUENTA LAS SUGERENCIAS
DE LAS AREAS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO DE CALIDAD. SE DEBE
FORMULAR LA PROPUESTA PARA EL COMITE DE CALIDAD Y UNA VEZ
AUTORIZADA SE CAMBIA EL MANUAL SIGUIENDO LOS LINEAMIENTOS
ESTABLECIDOS EN EL REQUISITO 4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS.

5. EL COMITE DE CALIDAD ES EL UNICO QUE ESTA FACULTADO PARA AUTORIZAR
CAMBIOS AL MANUAL DE CALIDAD.

6. LOS CAMBIOS SON REGISTRADOS EN LA HOJA DE CONTROL DE REVISIONES.

LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS SON. - 55
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=W PEMEX

COMITE DE CALIDAD

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE THOIA

“ CALIDAD Pigina 5 de 6
F-ELABORACION COBIFICACTON

lI 161298 GAIAC-MAC
REVISION SECCION

u‘i GAIAC-MAC-1

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

LISTA DE DISTRIBUCION
AREAS NO. [ FECHA FIRMA  OBSERVA
COPIA | J

GERENCIA 001 ;
SUBGERENCIA ~ DE RECURSDS| 002 !
MATERIALES Y SERVICIOS |
SUBGERENCIA  DE RECURSOS| 003
HUMANOS
SUBGERENCTA DE RECURSOS| 004 — ]
FINANCIEROS
UNIDAD DE RECURSOS 005
INFORMATICOS
UNIDAD DE PROYECTOS ESPECIALES 406
REPRESENTANTE DE LA GERENCIA|[ 007
PARA LA CALIDAD
DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES 008
DEPARTAMENTO DE CONTRATOS 009
DEFARTAMENTO DE INVENTARIOS Y| 010
SERVICIOS DE APOYO
DEPARTAMENTO DE TRANSPORTACION | 011
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION] 012
DE PERSONAL
DEPARTAMENTO DE DESARROLLO DE| 013 ‘
PERSONAL
DEPARTAMENTO  DE  OPERACION| 014
FINANCIERA,
DEPARTAMENTO DE ANALISIS, | 015
EVALUACION E INFORMACION
FINANCIERA. ]
COORDINACION DE ENLACES{ 016
REGIONALES.
DEPARTAMENTO DEL CENTRQ DE| Qt7
SERVICIO COMPUTACIONAL
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION| 018
DE PROYECTOS DE DESARROLLO DE
SISTEMAS
DEPARTAMENTO  DE  ESTRATEGIA| (019
J_TENOL(')GICA

GAIAC-FR-MAC-3
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DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
K 3 GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
== p EMEK COMITE DI CALIDIAL

Ir
[ MANUAL DE ASEGURAMIENTO BE HOJA
CALIDAD Pigina 6 de 6
F-ELABORACION CODITICACION —]
16/1298 GAIAC-MAC
REVISION SECTION
0 GATAC-MAC-|

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

CONTROL DE REVISIONES
SECCION FECHA ~ [REVISION T [REVISION 2 [REVISION 3 [REVISION 4
EDICION |FECHA FECHA FECHA I;ECHA 1
GAIAC-MAC 4.1
GAIAC-MAC 42
GATAC-MAC 4.3
GAJAC-MAC 4.4

GAIAC-MAC 4.5
GAIAC-MAC 4.6
GAIAC-MAC 4.7
GAJAC-MAC 4.3
GAIAC-MAC 4.9
GATAC-MAC 4.10
GAIAC-MAC 4.11 |
GAIAC-MAC 4.12
GAIAC-MAC 4.13

GAIAC-MAC 4.13

GAIAC-MAC 4.13 R
GAIAC-MAC 416 B I

GATAC-MAC 417

GAIAC-MAC 4.18 I

GAIAC-MAC 4.19
| GAIAC-MAC 4.20

GAIAC-FR-MAC-4
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DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION

AREA QUL GENERA L1 PROCEDINHENTO

mg GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
=®» PEMEX

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOIA

CALIDAD Pagina 1 de |

F-ELABORACION CODIFICACION

16/12/98 GAIAC-MAC

REVISION SECCION

0 GAIAC-MAC-2 II

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

EL PRESENTE MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ES DE
OBSERVANCIA OBLIGATORIA EN TODAS LAS AREAS QUE
INTEGRAN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION [NTERNA Y
APOYQ CORPORATIVO, SUS PROCESOS Y LAS ACTIVIDADES
ADMINISTRATIVAS NECESARIAS PARA LA OPERACION,

1085 DOCEMENTOS CONTROLADOS SON
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DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
Y GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
P EM Ex COMITE DE CALIDAD

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOJA

CALIDAD Pagina 1 de 2

F-ELABORACION CODIFICACION

16/12/98 CAIAC-MAC

REVISION SECCION

0 GAIAC-MAC-3

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

DEFINICIONES

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: CONIUNTO DE ACTIVIDADES DE LA FUNCION
GENERAL DE ADMINISTRACION QUE DETERMINA LA POLITICA DE CALIDAD, LOS
OBRJETIVOS, LAS RESPONSABILIDADES, Y LA IMPLANTACION DE ESTOS POR
MEDIOS TALES COMO PLANEACION DE LA CALIDAD, CONTROL DE CALIDAD,
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Y EL MEJORAMIENTO DE CALIDAD, DENTRO DEL
MARCO DEL SISTEMA DE CALIDAD.

ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD TOTAL: FORMA DE ADMINISTRAR UNA
ORGANIZACION CENTRADA EN LA CALIDAD CON BASE EN LA PARTICIPACION DE
TODOS SUS MIEMBROS ¥ ORIENTADA AL EXITO A LARGO PLAZO A TRAVES DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE Y EN BENEFICIO DE TQDOS LOS MIEMBROS DE LA
ORGANIZACION Y DE LA SOCIEDAD.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: CONJUNTO DE ACTIVIDADES PLANEADAS Y
SISTEMATICAS IMPLANTADAS DENTRC DEL SISTEMA DE CALIDAD Y
DEMOSTRADAS SEGUN SE REQUIERA PARA PROPORCIONAR CONFIANZA
ADECUADA DE QUE UN ELEMENTO CUMPLIRA LOS REQUNSITOS PARA LA CALIDAD.

AUDITORIAS DE CALIDAD: ANALISIS SISTEMATICO E INDEPENDIENTE PARA
DETERMINAR SI LAS ACTIVIDADES DE CALIDAD Y SUS RESULTADOS CUMPLEN LAS
DISPOSICIONES ESTABLECIDAS Y Sf ESTAS SON IMPLANTADAS EFICAZMENTE Y
SON APROPIADAS PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS.

CALIDAD: CONIUNTO DE CARACTERISTICAS DE UN ELEMENTO QUE LE CONFIEREN
LA APTITUD PARA SATISFACER NECESIDADES EXPLICITAS E IMPLICITAS.

CONTRATO: DOCUMENTO QUE CONTEMPLA LOS COMPROMISOS A CUMPLIR.

MANUAL DE CALIDAD: ES UN DOCUMENTO QUE ESTABLECE LA 'POLI'TICA DE
CALIDAD Y DESCRIBE EL SISTEMA DE CALIDAD DE UNA ORGANIZACION.

PLAN DE CALIDAD: UN DOCUMENTO QUE ESTABLECE LAS PRACTICAS
RELEVANTES ESPECIFICAS DE CALIDAD., LOS RECURSOS Y SECUENCIA DE
ACTIVIDADES PERTENECIENTES A UN PRODUCTO. PROYECTO O CONTRATO
PARTICULAR.

.05 DOCUMENTOS CONTROLADOS §0N
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REVISO
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DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION
= GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
=g COMITT D CALIDAD
=W PEMEX i

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE HOJA

| CALIDAD Pagina 1 de 6
F-ELABORACION CODIFICACION
16/12/98 ’ GAIAC-MAC
REVISION SECCION
0 GAIAC-MAC-4.1

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

4.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
4.1.1 POLITICA DE CALIDAD

LA POLITICA DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYD
CORPORATIVQ, ESTA AVALADA CON CARTA FIRMADA POR EL GERENTE,

ESTA POLITICA ES DE CONOCIMIENTO DE TODO EL PERSONAL Y SE APLICAN
TODOS LOS RECURSOS AL ALCANCE DE LA GERENCIA PARA QUE ESTA SEA
ENTENDIDA Y APLICADA EN TODA SU EXTENSION.

POLITICA DE CALIDAD

PARA TODO EL PERSONAL DE LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO LA
CALIDAD DEBE SER NUESTRA FILOSOFiA DE TRABAJO Y
COMO BASE DE ESTA DEBEMOS IMPLANTAR Y MANTENER UN
SISTEMA DE CALIDAD CONFORME A LA NORMA NMX-CC-4
{1S0-9002) QUE  SATISFAGA  OPORTUNAMENTE  LAS
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE NUESTROS CLIENTES Y
EMPLEADOS CON LA CONVICCION DE MEJORARLO
CONTINUAMENTE.

GERENTE DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOYO CORPORATIVO

LOS ROCUMENTOS CONTROLADOS SON - g1
IMPRESOS EN UN COLOR [MFERENTE AT NEGRO
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OBJETIVOS DE CALIDAD DE LA GERENCIA

IMPLANTAR UN SISTEMA DE CALIDAD
2. LOGRAR LA CERTIFICACION DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
INTERNA Y APOYO CORPORATIVO BAJO EL MODELO DE LA NORMA
NMX-CC-004 / 1SO-2002
. 3. MEJORAR CONTINUAMENTE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PRESTADOS
POR LA GERENCIA.

COMPROMISOS DE LA CALIDAD

1. PROPORCIONAR AL PERSONAL ODE LA GAIAC LA CAPACITACION
NECESARIA

2. DAR FACILIDADES PARA EL CUMPLIMIENTO DEL TRABAJO

3. DARFACILIDADES PARA EFECTUAR LAS AUDITORIAS DE CALIDAD.

PARA GARANTIZAR QUE LA POLITICA ES CONOCIDA. ENTENDIDA Y APLICADA EL
COMITE DE CALIDAD LA DIFUNDE A TODO EL PERSONAL A TRAVES DE LOS
SIGUIENTES MEDIOS DE COMUNICACION:

s CARTELES

« CORREQ ELECTRONICO

* TALLERES DE TRABAJO

s  AGENTES DE CAMBIO

s PLAN DE COMUNICACION DEL PROYECTO

Y SE MANTIENE MEDIANTE LA APLICACION DE EVALUACIONES DE AUDITOR1AS
INTERNAS SEMESTRALES.

LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS S0 g4
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4.1.2 ORGANIZACION

COMITE DE Z3LIDAD

RESPONSABILID AD Y AUTORIDAD

CON EL OBJETO DE LOGRAR QUE LAS ACTIVIDADES CUMPLAN CON LOS
LINEAMIENTOS QUE MARCA LA NORM.S NMX-CC-04/1S0-90002, EL GERENTE HA
ASIGNADO LAS SIGUIENTES RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.

DEL GERENTE

RESPONSABILIDAD:

» IMPLANTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD.

s« PROPORCIONA LOS RECURSOS NECESARIOS PARA SU CUMPLIMIENTO.
*  VERIFICA SU APLICACION A TRAVES DE AUDITORIAS INTERNAS.

LOS DOCUMENTOS CONTROLADUS SON- g4
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AUTORIDAD

ES LA MAXIMA AUTORIDAD DE LA ORGANIZACION

ES EL UNICO QUE DEFINE Y DOCUMENTA LA POLITICA DE CALIDAD DE LA
GERENCIA.

AVALA A LOS REPRESENTANTES DEL COMITE DE CALIDAD.

DESIGNA AL REPRESENTANTE DE LA GERENCIA PARA LA CALIDAD.
SOLICITA AUDITORIAS INTERNAS AL SISTEMA DE CALIDAD

DEL REPRESENTANTE DE LA GERENCIA PARA LA CALIDAD.-

RESPONSABILIDAD:

COORDINA Y DIRIGE EL PROGRAMA DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD.

ASEGURA EL CUMPLIMIENTO DE LO ESTABLECIDO EN ESTE MANUAL.
VERIFICA EN TODO MOMENTO SU APLICACION.

REVISA QUL SE APLIQUEN LAS ACCIONES CORRECTIVAS NECESARIAS PARA
EL MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD.

REVISA ¥ ACTUALIZA SISTEMATICAMENTE EL REGISTRO DEL SISTEMA DE
CALIDAD.

REPORTA AL COMITE DE CALIDAD DE LA GERENCIA,

AUTORIDAD

MODIFICAR ESTE MANUAL, PARA LA MEJORA CONTINUA Y CUMPLIMIENTO
CON EL SISTEMA DE CALIDAD.
REPRESENTA A LA GERENCIA ANTE CUALQUIER FORO QUE St RELACIONE
CON EL SISTEMA DE CALIDAD.

DE LOS VOCALES (SUBGERENTE O JEFE DE UNIDAD).

RESPONSABILIDAD:;

IMPLANTACION Y OPERACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

PROPORCIONA LOS RECURSOS NECESARIOS PARA SU CUMPLIMIENTO.
VERIFICA EN TODO MOMENTO SU APLICACION A TRAVES DE AUDITORIAS
INTERNAS.

VIGILA QUE SE CUMPLAN LAS ACCIONES CORRECTIVAS NECESARIAS PARA
EL MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD.

LOS DOCHMENTOS CONTROLADOS SON
IMPRIFSOS N UN COLOR LAFERENTE AL NEGRO
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AUTQRIDAD

¢ ES LA MAXIMA AUTORIDAD DE LA SUBGERENCIA O UNIDAD

*» AVALA A SUS REPRESENTANTES DE CALIDAD ANTE EL COMITE DE
CALIDAD.

» DESIGNA A SUS AGENTES DE CAMBIO PARA LA CALIDAD.

e ACEPTA O RECHAZA LOS COMPROMISOS DERIVADOS DE SERVICIOS
SOLICITADOS.

« APRUEBA LOS REQUERIMIENTOS DE CAPACITACION DEL PERSONAL.

e SOLICITA AUDITORIAS INTERNAS AL SISTEMA DE CALIDAD TANTAS VECES
COMO SEA NECESARIO.

DE LOS REPRESENTANTES DE CALIDAD DE LAS VOCALIAS (JEFES DE
DEPARTAMENTO),

RESPONSABILIDAD:

e IMPLANTACION Y OPERACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

»  PROPORCIONA LOS RECURSOS NECESARIOS PARA SU CUMPLIMIENTO.

e VERIFICA EN TODO MOMENTO SU APLICACION.

*  VIGILA QUE SE APLIQUEN LAS ACCIONES CORRECTIVAS NECESARIAS PARA

EL MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD.

DETECTA LOS REQUERIMIENTOS DE CAPACITACION DEL PERSONAL.

e« VIGILA QUE SE CUMPLA CON EL PROGRAMA DE CAPACITACION
ESTABLECIDO.

e REVISA LOS ALCANCES DE LOS CONTRATOS Y GIRA LAS INSTRUCCIONES
CORRESPONDIENTES.

e REVISA Y ACTUALIZA SISTEMATICAMENTE EL REGISTRO DEL SISTEMA DE
CALIDAD.

AUTORIDAD

+ TURNA LOS CONTRATOS AL RESPONSABLE DEL PROCESO PARA SU
ATENCION,

« CORRIGE DENTRO DE SU AREA CUALQUIER ACCION QUE IMPLIQUE
INCUMPLIMIENTO A LA NORMA.

¢ MODIFICA Y APRUEBA SUS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS.

DE TODO EL PERSONAL
e ES RESPONSABILIDAD DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA GERENCIA,
REALIZAR TODAS SUS ACTIVIDADES DE ACUERDO A LO ESTABLECIDO EN
EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

|

LOS DOCUMENTOS CONTROLADUSRON g4
IMPRESGS EN UN COLOR DIFERENTE AL NEGRO




DIRECCION CORPORATIVA DE ADMINISTRACION

= GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
p EM Ex COMLEL D CALIDAD

rMANUAL— DE ASEGURAMIENTO DE HOJA
CALIDAD Pipina 6 de 6
F-ELABORACION CODIFICACION
16/12/98 GAIAC-MAC
REVISION SECCION
0 GATAC-MAC-4.1

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

4.1.3 REVISION POR LA GERENCIA

LA GERENCIA REVISA EL SISTEMA DE CALIDAD A TRAVES DEL COMITE DE
CALIDAD AL MENOS UNA VES AL ANO, CON BASE EN LOS REPORTES E INFORMES
DE AUDITORIAS INTERNAS REALIZADAS CON EL FIN DE ASEGURAR LA CONSTANTE

ADECUACION Y EFICACIA PARA SATISFACER LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS EN
LA NORMA NMX-CC-04.

EL COMITE DE CALIDAD SE COMPROMETE A EFECTUAR MINIMO UNA VEZ AL ANO
LA VERIFICACION AL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD. MEDIANTE EL
ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS Y EFECTUAR UNA REVISION
ANUAL AL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD (POLITICAS, PROCEDIMIENTOS
GENERALES Y PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS).

1085 DO UMENTOS CONTROELADOS SON
IMPRESOS EN UN COLOR DIFFRENTY AL NEGRO
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4.2 SISTEMA DE CALIDAD

OBJETIVO: ESTABLECER, DOCUMENTAR Y MANTENER UN SISTEMA DE CALIDAD
COMO MEDIO QUE ASEGURE LA PRESTACION OPORTUNA DE LOS SERVICIOS
CONFORME A LOS REQUERIMIENTOS ESPECIFICADOS

4.2.1 GENERALIDADES

LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL Y EL SISTEMA DE CALIDAD DE LA GERENCIA
ESTAN DE ACUERDO A LA NORMA NMX-CCG18/150-10013. LA NMX-CC-004/[SO-9002 Y

LA NMX-CC-606-2/150-9004-2.

LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD ES LA SIGUIENTE.

LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS SON - g7
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ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD

A
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4.2.2 PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

FORMAN PARTE DE ESTE MANUAL Y ESTAN DESARROLLADOS DE ACUERDO AL
NIVEL DE DETALLE REQUERIDO, LOS METODOS UTILIZADOS, LAS HABILIDADES Y
ENTRENAMIENTO REQUERIDOS POR EL PERSONAL QUE REALIZA EL TRABAIO.

4.2.3 PLANEACION DE LA CALIDAD
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INDICE

4.3 REVISION DEL CONTRATO

4 4. CONTROL DEL DISENO

4.6 ADQUISICIONES

CLIENTE.

4.9 CONTROL DEL PROCESO

4.10 INSPECCION Y PRUEBA.

PRUEBA. '
4.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA,

Y ENTREGA.

4.18 CAPACITACION
4,19 SERVICIO

4.20 TECNICAS ESTADISTICAS

4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

47 CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL

4.8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.

411 CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y

4.13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.

4.14 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA.

4.15 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACIGN
4.16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS.

POLITICAS DE CALIDAD

SECCION
GAIAC-MPG-4.3
GAIAC-MPG-4.4
GAIAC-MPG-4.5
GAIAC-MPG-4.6
GAIAC-MPG-4.7
GAIAC-MPG-4.8
GAIAC-MPG-4.9
GAIAC-MPG-4.10
GAIAC-MPG-4.11
GAIAC-MPG-4.12
GAIAC-MPG-4.13
GAIAC-MPG-4.14
GAIAC-MPG-4.13
GAIAC-MPG-4.16
GAIAC-MPG-4.17
GAIAC-MPG-4.18
GAIAC-MPG-4.19

GAIAC-MPG-4.20
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4.3 REVISION DEL CONTRATO

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO. RECIBE LAS
PETICIONES DE SERVICIOS DE LA DIRECCION CORFORATIVA DE ADMINISTRACION
Y DETERMINA QUE AREA O PERSONAL DEBE EFECTUAR EL SERVICIO.

LA GERENC1A DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO, DELEGA LA
REVISION DE LA PETICION DE SERVICIO PARA QUE CADA AREA O PERSONAL:

s ANALICE QUE LOS REQUISITOS ESTE]\'T DEFINIDOS Y DOCUMENTADOS
ADECUADAMENTE ANTES DE SU ACEPTACION.

« RESUELVA CUALQUIER REQUISITO DEL CONTRATO O PEDIDO QUE DIFIERA CON
EL DE LA OFERTA.

» VERIFIQUE LA CAPACIDAD PARA CUMPLIR LOS REQUISITOS DEL CONTRATO O
PETICION DE SERVICIO.

CUALQUIER MODIFICACION DE [L.OS REQUISITOS DEL CLIENTE ES DOCUMENTADA,
ANALIZADA. APROBADA. MODIFICADA Q RECHAZADA A TRAVES DE LOS
PROCESOS ESTABLECIDOS POR LA GERENCIA, INFORMANDG A LAS AREAS
INVOLUCRADAS EL RESULTADO Y ESTAS SE ENCARGAN DE REALIZAR LOS
CAMBIOS NECESARIOS PARA CUMPLIR CON LA MODIFICACION A LOS REQUISITOS
ORIGINALES.

SE DEBEN CONSLERVAR REGISTROS DE LAS REVISIONES AL CONTRATO COMO
MINIMO EL TIEMPO DE DESARROLLO DEL PROYECTO O SERVICIO MAS UN ANG.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTOS GENERALES: GAIAC-MPG-4.3

|
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4.4. CONTROL DEL DISENO

DEBIDO A QUE EL ALCANCE DE LA NORMA SELECCIONADA NMX-CC-004/150-9002
NO INCLUYE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA EL CONTROL DEL
DISENO, UNICAMENTE SE INCLUYE ESTA CLAUSULA PARA CORRESPONDER CON LA

NUMERACION DE LA NORMA

LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS SON 72
IMPRESOS EN UN COLOW 1HFERINTE AL NEGRO
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4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS.

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO, A TRAVES
DE SU ESTRUCTURA PARA LA CALIDAD, ASEGURA QUE LOS DOCUMENTOS Y
DATOS SON REVISADOS Y APROBADOS POR EL COMITE DE CALIDAD Y/O EL
ADMINISTRADOR DEL REGISTRO, EN EL CASO DE DOCUMENTACION DE
APLICACION GENERAL Y POR LOS CONSEJOS LOCALES DE CALIDAD CUANDO
CORRESPONDA.

EL COMITE DE CALIDAD DESIGNA AL ADMINISTRADOR DEL REGISTRO. QUIEN ES
EL RESPONSABLE DE QUE LOS DOCUMENTOS APROPIADOS ESTEN DISPONIBLES.
EN TODOS LOS LUGARES DONDE SON EFECTUADAS LAS OPERACIONES DE
ACUERDO CON LA LISTA DE DISTRIBUCION., RETIRAR DE INMEDIATO
DOCUMENTOS OBSOLETOS Y LA IDENTIFICACION ADECUADA DE LOS
DOCUMENTOS CONTROLADOS.

LOS CAMBIOS A LA DOCUMENTACION DEBEN SER REVISADOS Y APROBADOS POR
LAS MISMAS FUNCIONES Y ORGANIZACIONES QUE DESARROLLARON LA REVISION
Y APROBACION ORIGINAL

LA GERENCIA A TRAVES DE LOS AGENTES DE CAMBIO CON APOYO DE LOS
CONSEJOS LOCALES DE CALIDAD EN SU AMBITO DE JURISDICCION REVISAN Y
APRUEBAN LOS CAMBIOS A 1.0S DOCUMENTOS Y DATOS.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTOS GENERALES: GAIAC-MPG-4.5

LOS DOCUMENTOS CONTROLADOS SON
IMBRESOS IEN UN COLOR DIFERENTE AL NEGRO
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GERENCIA.

REFERENCIAS:

4.6 ADQUISICIONES
LA ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS SE REALIZA CONFORME A LA LEY DE

ADQUISICIONES 'Y OBRAS PGBLIC:AS, LA NORMATIVIDAD DE LA DIRECCION
CORPORATIVA DE ADMINISTRACION Y LOS REGLAMENTOS INTERNOS DE LA

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.6

LOS DOCUMENFOS CON TROLADOS SON
IMPRESOS EN UN COLOR DIFERENTE AL NEGRO 74
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4.7 CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE.

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO, REGISTRA E
IDENTIFICA EN LOS CONTRATOS CON SUS CLIENTES LOS DOCUMENTOS QUE
DEBERAN SER SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE, AS{ COMO LAS CARACTERISTICAS
QUE ESTOS DEBEN TENER, AL MOMENTO DE RECIBIR LOS DOCUMENTOS LA
GERENCIA VERIFICA QUE CUMPLAN CON TODAS LAS CARACTERISTICAS
CONVENIDAS Y ELABORA EL REGISTRO DEL RESULTADO DE LA VERIFICACION.

LA DOCUMENTACION PROPORCIONADA, ES MANTENIDA, ARCHIVADA Y
CONTROLADA ADECUADAMENTE.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.7
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4.8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.
LAS AREAS QUE INTEGRAN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APQYO
CORPORATIVO, DEPENDIENDO DEL SERVICIO OFRECIDO. EMPLEAN DIVERSOS
MECANISMOS PARA SU IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD.

EL NUMERO DE CONTROL ASIGNADO SE CONSER\{A DESDE SU INICI('). DURANTE
SU PROCESO Y HASTA EL FINAL DE LA ELABORACION DEL REPORTE.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.8

=il
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4.9 CONTROL DEL PROCESO

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO,
RESPONSABILIZA A LAS AREAS QUE LA INTEGRAN PARA QUE ELABOREN SUS
PROPIOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS Y LOS LLEVEN A CABO BAJO
CONDICIONES CONTROLADAS, QUE DEBEN INCLUIR:

PRGCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS.

USQO DEL EQUIPO ADECUADO Y AMBIENTE LABORAL APROPIADO.
CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS.

SUPERVISAR LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.

CRITERIOS CLAROS PARA LA EJECUCION DEL TRABAJO.
MANTENIMIENTO ADECUADO DEL EQUIPO DE SERVICIO

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.9
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4.10 INSPECCION Y PRUEBA.

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO, ESTABLECE
PROCEDIMIENTOS GENERALES POR ESCRITO PARA ASEGURAR QUE LAS AREAS
QUE LA INTEGRAN, PROPORCIONEN LOS SERVICIOS DESDE SU INICIO, AL RECIBIR
LA PETICION, PROCESQO DE EJECUCION Y FINALMENTE A LA ENTREGA DEL
REPORTE CORRESPONDIENTE.

LAS AREAS SON LAS ENCARGADAS DE ELABORAR. DENTRO DE SUS
PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS, LA INSPECCION DETALLADA DE SUS
PROQCEDIMIENTOS.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.10

]
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REFERENCIAS:

4.11 CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.
DEBIDO A QUE EN LA GERENCIA NO SE UTILIZA NINGUN EQUIPO DE INSPECCION,

MEDICION Y PRUEBA, UNICAMENTE SE INCLUYE ESTA CLAUSULA PARA
CORRESPONDER CON LA NUMERACION DE LA NORMA.

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.11
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4.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO, IDENTIFICA
EL RESULTADO DE LAS INSPECCIONES Y PRUEBAS DE LOS SERVICIOS UTILIZANDO
LOS REGISTROS QUE INDIQUEN LA CONFORMIDAD O NO CONFORMIDAD DE LOS
SERVICIOS CON RESPECTO A LA INSPECCION Y PRUEBAS REALIZADAS.

LA ID'ENTIFICACION DEL ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA SE MANTIENE A
TRAVES DE LA REALIZACION DEL SERVICIO, TAL COMO SE ESTABLECE EN LA
ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD, CON EL FIN DE ASEGURAR
QUE SOLO EL SERVICIO QUE HA PASADO LAS INSPECCIONES Y PRUEBAS

REQUERIDAS SE ENTREGA.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.12
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4.13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA ¥ APOYO CORPORATIVO, ESTABLECE

5 Y MANTIENE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS PARA ASEGURAR QUE SE PREVENGA

i PROPORCIONAR SERVICIOS NG CONFORMES CON LOS REQUISITOS ESPECIFICADOS;
CON EL FIN DE EVITAR SU MAL MANEJO.

EL CONTROL INCLUYE LA IDENTIFICACION. DOCUMENTACION. EVALUACION,
SEGREGACION. DISPOSICION Y NOTIFICACION.

LAS NO CONFORMIDADES DETECTADAS MEDIANTE AUDITORIAS INTERNAS.
RECLAMACIONES DE  CLIENTES E INSPECCIONES, SON DOCUMENTADAS,
EVALUADAS ¥ COMUNICADAS A LAS AREAS INVOLUCRADAS.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.13
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4.14 ACCION CORﬁECTIVA Y PREVENTIVA,

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO. ESTABLECE
Y MANTIENE EL PROCEDIMIENTO PARA IMPLANTAR ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS, CUALQUIER ACCION ADOPTADA PARA ELIMINAR LAS CAUSAS DE
NO CONFORMIDADES REALES O POTENCIALES ES APROPIADA A LA MAGNITUD DE
LOS PROBLEMAS Y CORRESPONDIENTE A LOS RIESGOS ENCONTRADOS.

LAS AREAS QUE INTEGRAN LA GERENCIA iIMPLANTAN Y REGISTRAN CUALQUIER
CAMBIO EN LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS COMO RESULTADO DE
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.14
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4.15 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA.
EN TODAS LAS AREAS QUE INTEGRAN LA GERENCIA SE MANEJAN, ARCHIVAN,
CONSERVAN Y ENTREGAN DOCUMENTOS, REPORTES, INFORMES Y CUALQUIER
OTRO PRODUCTQ DERIVADO DEL PROCESO DE SERVICIOS PRESTADOS EN
CUMPLIMIENTQ CON LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA NMX-CC-0047 1S0-9002.
REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.15
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4.16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

LAS AREAS DE LA GERENCIA DEBEN LLEVAR Y MANTENER LOS REGISTROS
NECESARIOS PARA TENER LAS EVIDENCIAS OBJETIVAS DEL CUMPLIMIENTO DEL
SISTEMA DE CALIDAD, VERIFICACIONES E INSPECCIONES DE LOS SERVICIOS, NO
CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS, AUDITORIAS INTERNAS Y REVISIONES
AL SISTEMA DE CALIDAD.

LOS REGISTROS DE CALIDAD ESTAN A LA DISPOSICION DEL CLIENTE PARA SU
ANALISIS O REVISION. ESTA INFORMACION ES LEGIBLE, RECUPFRABLE. SE
ARCHIVA Y SE CONSERVA POR LO MENOS UN ANO.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.16
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4,17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS.

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION

INTERNA Y APOYO CORPORATIVO

CONTEMPLA DENTRO DEL SISTEMA DE CALIDAD UN PROGRAMA DOCUMENTADO
DE AUDITOR{AS INTERNAS QUE SON PROGRAMADAS EN BASE AL ESTADO E
IMPORTANCIA DE LA ACTIVIDAD A SER AUDITADA Y SE LLEVAN A CABO POR
PERSONAL INDEPENDIENTE DE AQUEL QUE TENGA RESPONSABILIDAD DIRECTA

SOBRE LA ACTIVIDAD A SER AUDITADA.

LA GERENCIA A 'TRAVES DE LA ESTRUCTURA PARA LA CALIDAD DA SEGUIMIENTO
A LAS AUDITORIAS INTERNAS PARA VERIFICAR QUE SE EFECTUEN LAS ACCIONES
CORRECTIVAS QUE SE DERIVEN DE LAS MISMAS.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.17
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4.18 CAPACITACION

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO ESTABLECE
PERIODICAMENTE UN ANALISIS PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE
CAPACITACION, EN BASE AL CUAL SE ELABORA EL PROGRAMA PARA EL
PERSONAL QUE LA CONFORMA. EL PERSONAL QUE EJECUTA TAREAS ASIGNADAS
DE MANERA ESPECIFICA. ESTA CALIFICADO EN BASE A EDUCACION,
CAPACITACION Y/O EXPERIENCIA ADECUADA SEGUN SE REQUIERA.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.18
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REFERENCIAS:

4.19 SERVICIO

LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO VERIFICA E
INFORMA SI LOS SERVICIOS ENTREGADOS CUMPLEN CON LOS REQUISITOS DEL
SISTEMA DE CALIDAD Y DEL CLIENTE Y St ASEGURA DE DAR SEGUIMIENTO EN
CASO DE PROBLEMAS PRESENTADOS.

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.19
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4.20 TECNICAS ESTADISTICAS

LAS AREAS QUE INTEGRAN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO
CORPORATIVO IDENTIFICAN LAS TECNICAS ESTADISTICAS Y HERRAMIENTAS
REQUERIDAS PARA EL ESTABLECIMIENTO. CONTROL, VERIFICACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS Y DE LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO, CON EL OBJETO DE
EMPLEARLAS EN LA TOMA DE DECISIONES Y COMO DOCUMENTOS DE
INFORMACION.

REFERENCIAS:

PROCEDIMIENTO GENERAL GAIAC-MPG-4.2(
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“MEJORA CONTINUA™

OBJETIVO : SENALAR LA IMPORTANCIA DEL PROCESQ DE MEIORA CONTINUA EN
LAS OPERACIONES DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO
CORPORATIVO E INDICAR SUS PRINCIPALES CARACTERISTICAS.

LA  GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVO
DESARROLLO EL PROCEDIMIENTO  QUE DEFINE LOS LINEAMIENTOS PARA
ESTABLECER LA MEJORA CONTINUA Y UN MODELO DE MEJORA CONTINUA
CREADO EXPRESAMENTE PARA CUBRIR SUS NECESIDADES Y QUE SIRVE COMO
MARCO NORMATIVO PARA EL SISTEMA DE CALIDAD.

LA GERENCIA DE ADMIN]STRACION INTLRNA Y APOYO
CORPORATIVO ESTABLECIO Y MANTIENE LA MEJORA CONTINUA
PARA:

* INCREMENTAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

* MEJORAR LOS PROCESOS DE TRABAIO

*  AUMENTAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE SUS CLIENTES

|
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LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
DESARROLLO PLANES DE ACCION ESPECIFICOS PARA LA MEJORA CONTINUA EN
LOS SERVICIOS, MAS UNA VEZ QUE LOS PROCESOS PARA LA ELABORACION DE
LOS SERVICIOS HAYAN DEMOSTRADO ESTABILIDAD Y HABILIDAD ACEPTABLE.

MEJORAS EN CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
LA GERENCIA DE ADMINISTRACION INTERNA Y APOYO CORPORATIVQ IDENTIFICA

OPORTUNIDADES
ESTABLECIENDO PROYECTOS ¥ EQUIPOS DE MEJORA COMO:

TECNICAS PARA LA MEJORA CONTINUA

LA GERENCIA DE ADMINISTRACIQN INTERNA Y APOYO CORPORATIVO UTILIZA
LOS SIGUIENTES INDICADORES, METODOS Y TECNICAS. SEGUN PROCEDA:

AUMENTAR LA SATISFACCION EN EL TRABAJO DE LOS EMPLEADOS
DISMINUIR LOS COSTOS.

INTERNA Y APOYO CORPORATIVO

PARA MEJORAR SU CALIDAD Y  PRODUCTIVIDAD.

DESPERDICIOS DE TIEMPO DE PERSONAL
INSATISFACCION DEL CLIENTE

OPTIMIZACION EN PROCESOS COMUNES

REDISENO DE LOS PROCESOS Y LUGARES DE TRABAIO
MEJORAS AL MEDIO AMBIENTE DE TRABAJO.

TRABAJO EN EQUIPO

CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

TEORIA DE RESTRICCIONES (CUELLOS DE BOTELLA)
COSTOS DE CALIDAD

SOLUCION DE PROBLEMAS

EVALUACION COMPETITIVA (BENCHMARKING)
ANALISIS DE MOVIMIENTOS/ERGONOMIA.
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REFERENCIAS:

- COMITE TECNICO NACIONAL DE NORMALIZACION DE SISTEMAS DE CALIDAD
(CONTENNSISCAL). ASOCIACION MEXICANA DE CALIDAD A.C. (AMC), INSTITUTO
MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C (IMNC). “DIRECTRICES
PARA DESARROLLAR MANUALES DE CALIDAD, 1SO-10013, 1995, NMX-CC-018, 1996
IMNC.”, MEXICQ, 1996.

- COMITE TECNICO NACIONAL DE NORMALIZACION DE SISTEMAS DE CALIDAD
{CONTENNSISCAL). ASOCIACION MEXICANA DE CALIDAD A.C.(AMCQ), INSTITUTO
MEXICANO DE  NORMALIZACION ¥  CERTIFICACION AC  (IMNQC),
“ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. PARTE 1:
DIRECTRICES PARA SELECCION Y USO. 1S0-9000-1, 1994, NMX-CC-002/1, 1995 [MNC.™,
MEXICO, 1995.

- COMITE TECNICO NACIONAL DE NORMALIZACION DE SISTEMAS DE CALIDAD
(CONTENNSISCAL). ASOCIACION  MEXICANA DE CALIDAD A.C. (AMC), INSTITUTO
MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C (IMNC). “SISTEMAS DE
CALIDAD-MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN DISENO,
DESARROLLO, PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO. 1SO-9001. 1994 . NMX-CC-
003, 1995 IMNC . MEXICO, 1995,

- COMITE TECNICO NACIONAL DE NORMALIZACION DE SISTEMAS DE CALLIDAD
(CONTENNSISCAL), ASOCIACION  MEXICANA DE CALIDAD A.C. (AMC), INSTITUTO
MEXICANO DE  NORMALIZACION Y  CERTIFICACION  AC  (IMNC).
“ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DE CALIDAD. PARTE I
DIRECTRICES. 1S0-9004-1, 1994 . NMX-CC-006/1, 1995 IMNC.”. MEXICO, 1993.

- COMITE TECNICO NACIONAL DE NORMALIZACION DE SISTEMAS DE CALIDAD
(CONTENNSISCAL), ASOCIACION MEXICANA DE CALIDAD A.C. (AMC). INSTITUTO
MEXICANO DE NORMALIZACION Y  CERTIFICACION  AC  (IMNC).
“ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.
VOCABULARIO. [SO-8402, 1994 . NMX-CC-001, 1995 IMNC.”, MEXICO. 1995.

- JENNY WALLER, DEREK ALLEN Y ANDREW BURNS “EL MANUAL DE
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD 1S0-9000", PANORAMA EDITORIAL S.A. DEC.V..
MEXICQ, 1995,
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- LIONEL STEBBING, “ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD”, COMPANIA EDITORIAL
CONTINENTAL S.A. DE C.V., MEXICQ, 1991.
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CONCLUSIONES
El comercio internacional entre naciones aumenta a razén de 3 a 4 veces mas rapido
que las economias nacionales, estamos en un mundo en el cual el disefio, la manufactura el
marketing, ¥ las operaciones de servicic al cliente de la mayoria de las empresas son
distribuidos cruzando muchos paises; y en un mundo en el cual las comunicaciones
efectrénicas han sufrido un incremento técnico dramético con la colaboracion entre

expettos académicos con gobiemos e industrias de todos los paises.

El rapido incremento en el desarrollo de tecnologia en muchos sectores continua
presentando mejores oportunidades asi como riesgos para la sociedad en general. Esto a
lievado a las organizaciones con incumbencia en estos sectores a crear las guias para el uso
de tecnologias apropiadas y similares en tode el mundo, para alcanzar con esto, un
desarrollo econdémico sustentable con el propésite de prosperar en forma manera global en

el ambito internacional.

Ante la nueva era de globalizacion en el ambito internacional, PEMEX se ha
planteado la tarea de competir en el mercado con productos v servicios de alta calidad. Ya

que es ademds este organismo el pilar de 1a economia mexicana.

Con la entrada a México al TLC se abrieron muchas expectativas al desarrollo, pero
también se dio en la cuenta de que para competir en mercados internacionales, sus
productos y servicios estaban muy por debajo de los requerimientos aceptados por estos y

los gastos de produccidn demasiado elevados.
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Adoptando la nueva filosofia PEMEX ha implementado dentro de toda su
organizacion programas de gestion de calidad y mejoramiento continuo, con la finalidad de
obtener certificados que garanticen que sus productos y servicios cumplen con las
necesidades del cliente satisfactoriamente, a la vez que se reducen los costos y se eleva la

produccidn.

Dentro de esta nueva cultura de calidad surge la serie de normas 1SO-9000 sobre la
cual se rigen las condiciones y estandares de produccion, fabricacidn, disefio, servicio.
inspeccidn y pruebas finales, asi como una serie de normas complementarias para implantar

y auditar sistemas de calidad.

En este entorno se enfatiza la importancia de |a implantacion de un sistema de calidad
dentro de la GAIAC, asi como la documentacién de sus procedimientos, por lo que se
concluye que la elaboracion del MAC, el cual recoge la firma del gerente, dicta la politica v
vision de calidad, es el primer paso para la obtencion de la certificacién en 1S0-9002, lo
cual traerd consige beneficios para la empresa como para sus clienies, ademas de

encaminarlos a un proceso de mejora continua.
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