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RESUMEN
Bl presente trabajo, pretende dar un panorama general, de como ha ido evolucionando el
concepto de calidad, desde la €poca artesanal hasta nuestros iempos. Los aspectos que se
consideran en esta evolucidn, son las relaciones contractuales entre el proveedor y el
cliente.
En la época artesanal existian los llamados “trabajos a la medida®, en la revolucién
industrial los cambios en los procesos de produccidén  ocasionarcn cambios en las
organizaciones de las empresas, por lo que fue necesarlo introducir procedimientos
especificos de produccion para atender ¥ controlar ta calidad de los productos v servicios.
Con ello resultaron cuatro etapas en las que figuran diferentes filosofias,
Primera etapa - Control de calidad mediante inspeceién
Segunda eiapa - Control estadistico de calidad ( se habla de los procedimentos de
Weitaer A, Sherwhart , Harold Dodge v Harry Roming, asi como del surgimiento de los

primeros estandares de calidad de la industriz mililar y asroespacial MIL.-Q-9858).

Tercera etapa - El aseguramiento de lz calidad Caracterizada por dos hechos muy
importanies que son: La toma de conclencin por parte de la administracidn v la
impiantacidn de el nuevo concepio de la calidad en Japdn. Las filosofias que figuran son
las de: Edward Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Philip B Crosby, Kaoru
Ishikgwa, Bl Dr. Taguchi v la formacidn de el subcomité especial para estudiar los
reguisitos de calidad para las plantas nucleares y ¢l establecimiento de Ja norma ANSIN.
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Cuarta etaps - La calidad comeo estrategia competitiva. ( se formaron crganismos tales
come el OIEA  donde se elaboré un cédigo de guias pricticas en el aseguramicnto de
calidad en 1975 y que son aplicables en Ia industria convencional. Sin embargo , los paises
indusiriahzados han desarrollado su propiz normatividad de calidad basados en e]
denominado apéndice B del 10-CFR-50.

En 1987 se integra el comité de la Organizacion Internacional de Normalizacion, y ediia la
familia de normas 1SO 9000.

La comunidad europea (CE) en 1992 acepto formalmente Ia adopeidn de 1a ISO 9000, con
lo que ocasiond que cualquier pais que desee tener relaciones comerciales con eilos requiere
contar con dicha norma.

En México se integra el COTENNSISCAL en 198% v en 1992 se publican las primeras
normas NMX-CC-1 z la 8 Que son equivalentes a las 18O 9000).

En la actualidad. los requisiios para implamiar un sistema de calidad en una empresa
mstiucion de produceidn o de servictos sc contemplan en la familia de normas [SC 9000 v
su equivalente con las NMX-CC- . La elecerdn de ellas esta en funcidn de el campo o édrea

de aplicacion de cada empresa




La creacién de ia infraestructura necesaria para implantar un sistema de calidad ntegra los
siguientes puntos:

1.~ Vizion de la calidad.

2.- Misidén de la calidad.

3.- Filosofia de la calidad.

4.- Polftica de calidad.

S.~Metas de calidad (objetivos de cahidad).

6.- Estrategias de calidad.

7.- Estructura de calidad.

La documentacion para el sistemna de calidad esta basada en cuatro niveles gue son:

Nivel I .- Polflica de calidad

Nivel II .- Manual de calidad

Nivel HI - Manual de procedumientos del sistema de calidad.

Nive] IV .- Regisiros de calidad (instructivos , especificaciones v evidencias objetivas ) .

Se presenta {ambién un manual de calidad con el cual se prelende implantar un sistema de

calidad pars una peguefia emnresa de servicios a eguipos de combustion .
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INTRODUCCION
Debido al crecimiento de la industria en el mundo, v a la gran competinividad es necesario
estar a la vanguardia en todes los aspectos Una pequefia empresa de servicios como lo cs
SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. DE C V. no puede quedarse afris, es
por ¢llo que resuita extremadamente necesario organizar un plan de irabaje que nos permita
crecer para poder competir, v para competir debemos de ofrecer lo mejor de nuestros
servicios, y asi lograr una plena satisfaccion de nuestros clientes, va que esto repercute en ¢l

prestigio de la economia de la empresa.

Para establecer un plan de frabajo efeciivo se toman en cuenta las sugerencias vy
Iineamientos establecidos en la norma ISO 9062 / NMX-CC-004 que es la que corresponde

al sistema de calidad - modelo para ol asesuramiento de lz calidad en produecién

instalacién v servicip. Que cs el giro de esta cmpresa

Claro que para entender cuales son las bases de este modelo, resulta necesario conocer los

antecedentes relacionados con la calidad.




Elaborar un proyecto para la implantacidn de un sistema de calidad que contenga los
procedimientos de operacién y servicio, asi como [os estandares para que estos se realicen
sistemdticamente con uniformidad y cubriendo todos los requisitos establecidos en el
modelo de calidad ISO 9002, de modo que se facilite su entendimiento, aplicacién y control

v con eljo lograr fa satisfaccion de los clientes y el crecimiento de la empresa.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES
EISTORICOS
DE LA
CALIDAD
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ANTECEDENTES HISTORICOS

En la época artesanal la calidad dependfa del desemnpefio de] artesano para hacer lo mejor
posible cada una de sus obras y asi saifisfacer tos gustos estéticos del cliente.

Podemos definir que la calidad de los productos en esta época, tenfa como hase las
relaciones contractuales  establecidas entre ¢l artesano y el usuario. Esto era Io que se

llamaba “ trabajos hechos a la medida™ , el productor sabia de mimediato si su trabajo habfa

dejado satisfecho al cliente o no.

A partir de la revolucidn industrial , el taller del artesano cedié su lugar a la fabricacion de
productes masiva. El cambio en los procesos de produccion, ocasiond cambios en las
crganizaciones de la empresa, por lo que fue necesario introducir procedimientos
especificos de produccién para atender la calidad de los productos. Dichos procedimientos
han ido evolucionande ocasionando un relieve de determinados matices involucrados en el
cotcepio de calidad

El controi estadistico comenzo cn 1924, el cual se desarrollo ampliamente con la segunda
guerra mundial, al finalizar la guerra, el control estadistico se convierte en un medio de
cortrol industrial

La filosefla de celided se desarrolla ampliamenie el los Esiados Unidos, en donde se
originan ¥ establecen los erilerios del aseguramienfo de la calidad, de acuerdo con las

siguientes etapas
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Ktapas de la calidad:

Pzimera etapa: El conirol de calidad mediante inspecoion

En esta ctapa se considera necesario ver 1 el producto al final de la linea de produceion,
resulta apto o no para el uso al que esta destinado, por {0 que resultd necesario inroducir un
departamento especial dedicado a esta tarea.

La inspeccién no sole debe de realizarse en forma visual, si no que ademds con ayuda de

instrumentos de medicion.

Segunda etapa: Contro! estadistico de calidad.

En 1931 Waiter A Shewhart. Desarrollo técmeas eficaces para momitorear v evaluar dia o
dfa la produccion y al mismo tempo proponer diversas formas para mejorar la caiidad
Shiewhart fue el primero en reconocer la varlacién del proceso. Observé que no pueden
producirse dos partes con las mismas especificaciones, pues se da la variacion atn en dos
piezas producidas per un mismo operador en la misma maquina . El propene que no se trata
de suprimur las variaciones, s: no de ver que el 1ango de variacién sea aceptable para gue no

origine problemas.

Harold Dodge v Harry Reming, estudian ia téenica del muesireo. Parten de que on una
produceién masiva es imposible ingpeccionar todos los producies. De abf Iz necesidad de

veriiicer un cierto niimero de productos de un mismo lote, para decidir si el lote entero se

acepta o no.
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En 1940, el departamento de guerra de los Estados Unidos forma un comité para establecer
estandares de calidad. Presentdndose dos alternativas:

- Dar entrenamiento masivo a los contratistas en ¢l uso de las graficas del proceso

- Desarrollar un sistema de procedimientos de aceptacién mediante un muestreo a ser

aplicado por ingpectores del gobierno.

Se opto por la segunda alternativa. Se desarrollaron tablas de muestreo basadas en el
concepto de niveles aceptables de calidad, en ellas se determinaba el méximo porcentaje de
defectos que se podian tolerar para que la produccién de un proveedor se considerara
satisfactoria.

La necesidad de claborar programas de cooperacion con las universidades, pravoed que los
conceplos v las téenicas de control estadisiico se mtrodujeran en el ambito universiario, a
fiales de la década de los cuarenta. ¢l conirol de calidad cra parle de la cnseXanva
académica

En 1950 el desarrolio de la industria militar v acroespacial, estzblecid el cumplimiento de
estandares de calidad a través de la norma MIL-(3-9858, editada por e! departamento de
defensa de los Estados Unidos de Norteamérica, documento que involucra los criterios de

calidad que conocemos actualmente, excepto [os de auditoria.

L




ercera ctapa: El ascguramiento de Iz calidad

Se caracteriza por dos hechos muy importantes.
I - Latoma de conciencia por parie de la administracién del papel que le corresponde al
ageguramiento de la calidad.

2 - Laimpiantacién de el muevo concepto de control de calidad en Japén.

Sorn cuatre los autores mas importantes que figuran en esta etapa .

Edward Deming Su planiearnientc visionario de la responsabilidad de la administracién

>

propone que si se mejora la calidad, disminuyen los costos, traduciéndose esto en mayor
productividad y capturar un mercado cada vez mayor y permanecer. Los catorce puntos que
propone se resumen a contiruacion:

1 - Ber perseveranie en el propdsilo de mejorar 2l producto v el servicio.

Esto requiere de ser mnovadores, dedicar mas recursos a la investigacion v mejola
constantemente el disefio del producto

2.~ Adoptar Ia filosofia de que la administracion debe cumplir con responsabilidad

No se aceptan errores, demeoras, materiales defectuosos, defectos de fabricacidn ¥ precios
elevados en los productos que ofrecen.

3.- Eliminar la inspeccidn masiva,

Exigir evidencia estadistica de que el producto o servicio se hace con cahidad desde los
primeros pasos. La inspeccién masiva es costosa, solo se debe aplicar a preductos ©

SCrvicios criiicos.



4.- El precio solo tiene sentido cuando hay evidencia estadistica de calidad.

5.~ Mejorar constantemente el sistema de preduccion y de servicio

Cor esto se logra mejorar la calidad, productividad y abatir los costos

6.~ Hay que poner en practlica métodos modernos de entrenarmiento.

7.- Se debe administrar con una gran dosis de lderazgo

8.- Debe eliminarse el miedo al trabajo.

El miedo de los trabajadores es un sintoma de deficienciz en el entrenamiento v en la forma
en como s¢ efectia la supervisién,

9.- Deben eliminarse lag barreras Interdepartamentales.

i0.- No se deben de poner 2 los webajadores metas numéricas, exhortaciones o
amonestaciones. Lo antertor puede inlerpretarse como si la administracién ninca estuviera
sausfecha con su trabajo,

11.- Eliminar cuotas numeéricas v a la adnunistracion por objetivos.

Tomentar que el operario se sienta orgulloso del trabajo realizado v &1 Iz administracion
tiene un sistema estable, saien sobrando las cuctas numéricas.

i2.- Quitar los obsticulos que impidan que el operario se sienta orgulloso de haber
realizado un trabajo bien hecho.

13 -Impulsar la educacién de todo el personal v su autodesarrollo

[4 - Hay que emprender todos los puntos anteriores para poder lograr la transformacién de

la empresa, pues efectuar todos estos cambios requnere de todos, grandes esfuerzos |



Joseph Juran en 1951 investiga los castos de la calidad, expone que algunos costos son
inevitables pero otros se pueden suprimir. Los que se pueden suprimir son: producios
aefectuosos, material de desecho, horas invertidas en reparaciones, heras de retrabajo, etc
Con esto se lograrfan ahorros verdaderamente substanciales
La direccion debe de estar involucrada en cuatre factores muy importantes para la mejoria
continua de la organizacion.
1.- La administracion estratégica de la calidad.
Acciones: - Establecer consejos de calidad

- Proveer de los recursos necesarios para cada departamento

- Designar las metas estratégicas de la calidad

- Actualizar las politicas de calidad para satisfacer completamente al cliente

- Aprobar metas finales v proyectos

- Establecer sistemas de medicion
2 - Planeacidn de la calidad,

- Realizar auditorias preventivas

- Identificacion de clientes v necesidades de los mismos

- Realizar constaniemente mejorfas al producto
3.- El controt de calidad.

- Establecer criterios que satisfagan el manual de control de calidad

- Revisar y actualizar el manual de control de calidad periddicamente

- Establecer cstudios de factibilidad

o



LT m

4.- Mejoramiento de la calidad
- Conocer y comprender las percepciones del trabajador
- Otorgar reconocimientos a aquellas personas que realizan un buen trabajo

- Proveer de los recursos necesarios a 1a gente que realiza los proyectes

Armand Feigenbaum. En 1956, propone el control total de Ia calidad. No es posible
fabricar producics de altz calidad, si el departamento de manufactura trabaja aisladamente,
Para que el control de la calidad sea efectivo, este debe iniciarse con el disefio mismo del

producto y terminar sola cuando el articulo esta en manos del clients satisfecho.

La calidad es trabajo de todes v de cada uno de los que intervienen en cada etapa del
proceso. s necesario que sc expresen [as responsabiiidades de todos los departamentos v
construir equipos interdepartamentales que tienen como funcién levar a la mesa do

discusion los puntos de vista de cada departamento.

Philip B_Crosby. Esta ligado con lz filosofia conocida como cero defectos

El programa de cero defectos consishé en hacer consienies 4 todos los trabajadores y
motivarlos, esio lo llevo a cabo con enfrenamientos, eventos especiales, establecio metas N
llevo a cabo auto evaluaciones.

Philip Crosby recemienda un programa de calidad de irece puntos

1.~ Compromise de la diveccién para perticipar en el mejoramiento de Ia calidad ¥ proveer

recursos necesarios para llegar a ssto.
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2.- Formar un equipo de mejoramiento de calidad con personel respensabie y que sean
representantes de cada departamento,

3.- Medicion de la calidad, determinar la posicion para toda la compeafifa

4.- Evaluacién de los costos de la calidad

5.- Conciencia de calidad.

6.~ Accidn correctiva.

7.- Establecer un comité para ¢l progrema de cero defectos.

8.~ Supervisar la participacién. ( La direccion deberd conducir este programa para su

implementacion ).

9 - Establecer metas

10 - Eliminar causas de eror

[l.- Reconoelmientc a quienes alcarzaron sus metas o realizaron acios notables { o
ECOndmICO)

12.- Consejo de calidad . Los profesionales de la calidad y el equipo de presidentes de la
compafifa deberan encontrar la comunicacién v determmnar las acciones para impulsar el
programa de mejoramiento de la calidad.

13.- Volver & empezar. Establecer un nuevo equipo de representantes ¥ comenzar otra vez
para superar el movimiento v los cambios que puedan ocurrir en el afic o ent 18 meses para

mejoramienio de la cahdad,
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En 1964 los japoneses adoplaron la teorfa de cero defectos, aplicandose como
funicionamiento estdndar y no como programa de motivacién de log empleados.

En 1967 La Atomic Energy Commision { AEC ) publica los  General design criterial for
nuclear power planis” , que consideraba 70 criterios, enfre los cuales se inclyia la

obligacién de aplicar un programa de aseguramiento de [ calidad.

Otras filoscfias que hay que tomar en cuenta durante Ja evelucién del concepto de 1a calidad
son las de Kaory Ishikawa y {ade el Dr Genechi Taguchi.
Kaoru Ishikawa . Enfoea la estructura de calidad - 2n ¢! control total de calidad.

La estrategia de calidad - en la educacion y capacitacién del personal

El sistema - en la garantia de cahidad

Las hebilidades - en los métodos estadisticos

El estaff - en los circulos de calidad

El estilo - en la satisfaccion del cliente
El controi de calidad total lo podemos definir como : el sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en materia de desarrcllo de calidad y mantenimiento de calidad, reslizados por los
diversos grupos de una organizacion, de modo que sea posible producir bienes v servicios 2

los niveles més econdmicos y que sean compaltibles con la plena satisfaccidn de los clientes.

La capacitacién v educacion. Tenemos que dar capacitacién desde el presidente hasta los

obreres de linea. El beneficic es para los capacitados v la empresa



Miétodos estadisticos . Existen tres categorias de acuerdo a su grado de dificuitad.

I.- Método estadistico elemental. Cuadro de pareto, diagrama de causa vy efecio,
estratificacion, hoja de verificacién, histograma, dizgrama de dispersién, gréficas y cuadros
de control

2.- Meétodo estadistico intermedic . Teorfa de muestreo, inspeccién estadistica oI
muestreo, diversos métodos de realizar esiimaciones y pruebas estadisticas, métodos de
utilizacién de pruebas sensoriales y métodos de disefio de experimentos.

3.- Método estadistico avanzado. ( este se realiza por computadora ). Métedos avanzados de
disefic de experimentos, andlisis de muitivariables , diversos métodos de investigacion.

Lstos métodos son la base de una alta tecnologfa

Circules Ge calidad Es un grupe de persones seleccionades de cada deparlamonto, que sC
reunen con frecuencia para exponer Jos problemas que se presentan or su drea v dar

solucion a ellos.

Ei Dr Taguchi propone un nuevo enfoque en el control total de calidad v dice;

- La medida importante dz la calidad de manufactura de un producto es, la calidad total
generada por el producior a la sociedad.

- Dentro de un ambiente competitivo, el mejoramiento continue de la calidad v 12 reduceidn
de COTL0S S0IL Necesarios para el mniclo de los negocios.

- Bl mejoramiento continuo de calidad incluye una continua reduccidn en la vanacion deol

prodiucto, en el cumplimiento de sus caracterfsticas sobre sus valores meta.



- La perdida del consymidor debida a una variacidn en las especificaciones del producte, es

aproximadamente proporcional al cuadrado de la desviacién del valor observado con
respecto al valor meta.

- La calidad {inal y el costo de manufactura de un preducio son determinados por los
ingenieros de disefio del producto y por el proceso de manufactura del mismo.

- La variacion de los resultados puede ser reducida explotando fos efectos no lineales de los
parametros del producto o proceso en base &l funcionamiento de las caracteristicas.

- Los experimentos estadisticos planeados pucden ser usados para ajustar los pardmetros det

producto v proceso, como consecuencia reducir la variacion

En 1969 el comité de la American Nationat Standars ( para aspecics nucleares ) , establecié
un subcomite especial para estudiar los requisitos de calidad para las plantas nucleares vy
como consecuencia se emilio fa norma ANSD N 452  Qualiy asscrance program

requerimenis for nuclear power plams™.

{Cuariz etapa. La calidad como estrategia competitiva.
En las uitimas dos décadas la actitud de la alta gerencia con respecto z la calidad es
valorada como una estrategia fundamental para alcanzar la competitividad . Tiene como

punto de partide los requerimentos del cliente v la calidad de los productos de los

competidores.



LU | g L

() T T e LT T —rey’ ———

En 1875 el Orgamsmo Internacional de Energia Atémica ( OIEA ), Elaboro w cédigo de
guias practicas en el aseguramiento de calidad ¥ que son aplicables a la industria
convencional.

Sin embargo, los pafscs industrializados han desarrollado su prople normatividad de
calidad, pero la mayoria han temado como modelo el denominado apéndice B del 10-CFR-
50, en funcién de las necesidades de cada actividad o campo en que se requiere apficar, tal

es el caso de 12 ISO,

Los tequisites de garantia que se aplican en Ja industria convencional se derivan de los

utilizados anteriormente en otros campos de Iz tecnologfa militar principaimente.

Exn 1970 se publicé la norma BSI No 5750 ( Brirish Standard Instituie 3, que tienc relacion

con el aseguramiento de calidad, en la construccidn de plantas nucieares.

En 1974 se edito la British Standard BS 5179, con el nombre de “ Guide to the operation

and evaluation of quality assurance system” .

En 1987 Se integra el comité de la Organtzacién Internacional de Normalizacion, v edita la
{amilia de normas ISC 9000.

En 1987, cierto numerc de paises de la Comunidad Europea ( CE ) habian hecho sus
normas nacionales para operar sistemas de control de calidad en l2 industria manufacturera
¥, en 1979, ¢l BSI ( Instituto Britanico de Normalizacion ) publicé en Reine Unido su BS

5750. En ese tiempo la ISO integré su comité técnico ( ¢l TCQ176 ) con el objeto de



desarrollar une norma Gpica para la operacidn v administracién del aseguramierio de

calidad. Este comité tenfa como fin el reunir delegados de organismos responsables de
normas ¢e los diferentes paises que estuvieran en proceso de desarrollzr un trabajo a nivel

nacional, para entonces, el Reino Unido ya habia hecho ¢l trabajo plonero con la BS5750.

En base a esta norma mglesa fue que en 1978 la ISO publicd 1a familia de normas ISQ %000
¥ pol esas techas muchos paises que se integraron a este comité pudiercn alinear sus
propies normas nacionales cor la ISO final. El acta de Unificacion Europea declard el fin de
1992 como el principio del mercado tnico. La C.E. acepto esa fecha para la adopcidn

Tormal de [a ISO 9000.
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ha ocasionado que cralquier pais que

desee tener reiaciones comerciales con ellos requuere contar con dicha norma.

Antecedentes de la norma ISO 90060 en México,

1988 Se forma un grupo de trabajo voluntario para elaborar las normas sobre sistemas de
calidad

1589 Se integra formalmente la COTENNSISCAL.

1990 Elaboracion y ravision de los provesios de la serie NMX - CC

1591 Publicacidn de las normas NMX - CC -1 aNMX -CC -8

1991 México a través del COTENNSISCAL iniciz su participacién en el comité

ISO/TCI76
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1992 DGN emite la ley sobre metrologia v normalizacion

1992 Publicacion de normas NMX - CC - 92 NMX - CC - 15 yNMX -Z-109

1993 Se constituyen los primeros organismos de normalizacién ¥ certificacién en Méxica.
1954 Se inicia la operacién de organismos de certificacién de sistemas de calidad
acreditados por DGN en México.

1994 Se otorgan los primeros registros de sistemas do aseguramiento de calidad por parte

de la CALMECAC v del IMN.

La familia ISO 9000 y su equivalente con las normas mexicanas { NMX

Para comenzar hay que decir muy claramente que , mas que a [a calidad nirfnseca de los
productos o servicios, Las normas ISO 9000 s refieren a ta capacidad del fabricarie o
prestador de servicic para producirios en forma ordenada y confiable, segin las necesidades
y especificaciones del cliente. Por eso no hay “productos I1SO 90007, ni estd permitido
utilizar el simbolo o la mencion de la certificacion en articulos destinados al consumidor
final.

A continuacién aparece un cuadro que muestra las principales normas de la farmlia ISC

9000 y su equivalente con las normas mexicanas ( NMX )
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FAMILIA DE NORMAS IS0 9060

SO NMX DESCRIPCION

8402 |CC-001 | Vocabulario elemental para implantar un sistema de calidad

Serie 900G | CC - 002

Parte 1 /1 Directrices de seleccion v uso ( Sintesis de todas las norruag)
Parte 2 /2 Aplicacion de 9001, 9002 v $003 ( Normas contracmzles )
Parte 3 /3 Sofiware,

Parte 4 /4 Administracién de la Seguridad del Funcionamiento: Servicios

9001 {CC-003 |El modelo 9001 incluys los 20 requisttos, la 9002 no incluye el
disefio y la 9003 se refiere solo a inspeccidn del producto final
La 90061 / CC -003 comprende -

adecuacién concreta a la norma ISO 9001 9002 6 9003,
Estd compuesta por ocho paries.

9002 1 CC-004 - Disefio
| - Desarrollo
E | - Produceidn
9003 ‘ CC-003 ‘ - Instajacion
\ - Servicio ]
1 | . ]
9004 }CC - 006 lSon apoyos especificos de acuerdo ai giro de la empresa para la

—

Pare | /1 I Directrices para auditar sistemas de calidad ﬂ
Parte 2 \ 72 [Criterios de calificacion para auditores
Parte 3 /3 | Administracion del programa de auditorias

T |
10012 | CC-017 LAseguramiento de la calidad para equipo de medicidn.
Parte 1 ‘r /1 ‘ Sistenra de configuracién metroldgica para equipos de medicidn
Parte 2 | /2 \ Control del proceso de medic:én i

Para conocer la forma cn la que se interrclacionan estas normas, se puede ver el siguiente
diagrama

[}
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SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El proceso para implementar el sistema de aseguramiento de la calidad es un
caming que nunca termina. Cambiar la cultura de manera que nunca refroceda,
no es algo que pueda lograrse de la noche a la mafiana. Nada sucede tan solo por
que sea lo mejor o porque valga la pena hacerlo.

Cambiar una culiura no mplica ensefiar 2 una persona un conjunto de técnicas
muevas ¢ reemplazar sus normas de comportamiento por nuevos patrones. Es
cuestién de intercamblar valores y proporcionar modelos de conducta; lo cual se
legra modificando [as actitudes.

La cultura que ahora tenemos fue generada en alguna forma. No necesttamos
saber como sucedid, tampeco necestiamos condenarla, No tenemos que precisar
las diferencias entre lo que ahora existe y lo que quisiéramos que cxistiera.

Solo necesitamos describir el future como nos agradaria que fuera, para fuego
avaizar por el camino sefialado. Para ello podemes fundameniar nuestro sistema
ert los requisitos de la Norma IS0 9002 /1994 ¢ NMX - CC -004 / 1995, que
wrata sobre los sistemas de calided - Miedelo para el aseguramiento de Ia

ealidad en produccidn, Instalacidn y servicic.
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20 REQUISITOS DE LA NCRMA IS0 3602

4.1 Responsabilidad de Ia direccién.

= Compromiso sincero con la ¢alidad y con el sistema de calidad

* Declaracién escrita de la politica especifica para e! negocio firmade por el

director ejecutivo.

" La politica debe Ce ser enlendida e implantada en cada nivel de la empresa. No
solo el memonzarla, sino entenderla en ¢l trabajo concreto de cada empleado,
La forma de verificarlo es la relacion del cumplinuente de los procedimientos
con 2l nivel de implantacion de la politica de calidad.

* Responsabilidades y autoridad definidas denfro de la organizacidn:
Organigrama, descripciones de puesto, perfiles de aspirante, expedientes del
personal, Es necesario que corresponda con el personal citado en los
procedimientos y que dentro de estos documentos se incluyan las actividades
citadas en los incisos de este requistto.

* Recursos adecuados para la verificacidn. Estos pueden ser materiaies,
econémicos y humanos; parte de ellos son los relacionades con el proceso de
auditorfas internas y dar seguimiento a las acciones correctivas y/o preventivas

derivadas de las mismas.

25



* Designar un representante de la direccidn. Bs necesario focalizar en 1o DUnic
los asumtos a los que se estd refiriendo. Es suficiente un documento donde
queden plasmadas sus respensabilidades v autoridades relacionadas con el

sistemna de calidad.

* Sistema de calidad revisado periddicamente por la direccién ejecutiva, La
periodicidad depende de ia decision, pero deben establecerse las circunstancias

en que se dan estas revisiones.

4.2 Sistemia de ealidad

= Un sistema de calidad totalmente documentade 2 implementads requiers

de un manual de calidad, con los_precedimientos, instructives, wuias ¥

3

referencias citades. La implantacién se verifica gracias a los registros
generados en el sistera, mismos que son citados en los procedimientos v se da

seguimiento con la realizacion de auditorias internas.

* El manual de calidad debe de contener la informacién minime requerida. Por
ejemplo: Indice, antecedentes de la empresa, politica de calidad, obietivos de
calidad, contrel - asignacién del manual, lista de enmiendas - revisiones, 20
requisitos de la nerme ( se indica aquellos que no Impliquen ), referencias v

glosario.



* Debe considerarse la preparacién de planes de calidad y la identificacién y

adquisicién de controles, procesos, recursos v habilidades. Esto debe de estar

documentado.

4.3 Revision de eontrates

* Los requerimientos de! cliente deben ser acordados v definidos vor escrito.
Y !

* Los requerimientos dl cliente deben ser revisados y regisirados.

* Se debe comprobar el cumplimiento de estos requisitos { Incluyendo escalas

de tiempo.

* Los requerimientos del cliente se procesan de manera sistemdtica ¥ exacta.

Esto es, la forma de llevar / archivar los expedientes de los clientes una vez

efectuado el contrato y postericrmente para asegurar la rastreabilidad,

* Modificaciones al contrato revisadas y registradas por la autoridad

correspondiente.

27
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. No aplica.

4.5 Controi de documentos ¥ datos,
» Implica asegurarse de que la persona correcta estd viendo o utiizando 1la
version correcta del documento(s) correcto(s) requerido(s) para reaiizar las

tareas que se le han asignado.

* Asegurarse de gue estos documentos se encuentren ficilmente disponibles o
son accesibles.

* Todos los documentos deben mostrar ¢l estado de revision v , seglin sea
aplicable, su aprobacion ( por la persona Indicada y vigente en el puesto
correspendiente ).

» Leos cambios a documentos controlados deben ser regisirados de forma

adecuada, incluyendo Jos de origen externo.

4.6 Adquisiciones

“ Seleccion y contrel de subcontratistas para dar conflanza de gue se recibird

una calidad aceptable y continua del producto / servicio.

28
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* Parte del control de subcontratistas se da con los riesges de evaluacion en ¢l
cumplimiento de requisitos acordados y especificados como influyentes en la
celidad de! producto / servicio. Se lleva un histerial de los subconiratisias, con

regisiros para rastrear el cumplimiento de las especificaciones.
* Las ordenes de compra deben tener todos los detalies precisos para asegurar
que los productos ¢ servicios sean adquiridos en forma corvecta desde ef

principio.

* Las ordenes de compra deben ser revisadas para comprobar st son correctas, y

estar aprobadas.

4.7 Productos suministrados por ef cliente

* Los productos suministrados per el cliente deben de estar aptos para su uso.

*# Estos productos deben ser mantenidos manipulados y almacenados de manera

apropiada.

* Conviene que se leven registros de las condiciones en que se reciben estos

producios y asegurarse de que no sean alterados o utilizados pare otros fnes.

29
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4.8 Identificacién y rastreabilidad del producto o servieio

* Producto identificable en términes de lote, tipe, grade, eic | para asegurar que

ne se procesen o entreguen productos defectucsos

* 5i se especifica la rastreabilidad por razones de seguridad, reglarmentarias o de
otro fipo, establecer procedimientos documentados para una identificacion tnica

del producto o lote.

" £n los casos en que se requiera, actectar las posibles causas de desviaclones
dadas en las especificaciones del preducto duranic o al final de! proceso. deben
P

tenerse los medios adecnades, cvidencias para identificar las desviaciones

ocurridas.

4.9 Control del proceso

* Deben existir procedimientos documentados para lodas las operacionss de
“procesamiento” { cuando la falita de estos procedimientos pudiers afectar de
manera negativa dichas operaciones ).

* Copirol y monitoreo de los pardmewos del proceso adecuados v las

caracteristicas del producto / servicio.
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* Utilizacidn de equips y ambiente de trabajo adecuzdos.

* Conformidad con normas de referencia / cédigos, planes de calidad v/o

procedimientos documentados.

* Criterios definidos para la calidad y ejecucion dei trabajo ( en formato eseric

o gjemplos fisicos ).

* Monitoreo continuo y control de procesos especiales ( soldadura, tratamienta

érmice, etc ).

* Mantenimzento adecuade de Ins equipos.

™ Los responsables del contro! del proceso no son dnicamente los departamentos
de produccidn ¢ control de calidad, sino todos aquellos que participan en la

calidad del producto o proceso mismo.

4.10 Inspeceion y prueba,
* Inspeccionar vy probar matertales / productos recibidos, los producios en

proceso y acabados para verificar su conformidad con las especificacionss o

criterios definidos. Pueden variar los tipos de inspeceién en una v otra etapa

(5]
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La exiension de la inspeccidon dependerd de la confianza en el subconiraista
{experiencia anterior, procedimientos de seleccidn v control, sie. )
4.11 Control de squipe de medicidn, nspeccidn ¥ prueda

il s i I

* Asegurar que todo esie equipe sea cxacto y adecuado para el uso previe,

incluyendo escalas de produceidn, accesorios, fjaciones v plantillas.

* Se requieren procedimientos de inspeccion v calibracion. Pueden ser medios
propios ¢ externos; st no son internoes deben tener los medios para assgurar la
validez de la calibracidn, es decir ¢l subcontratista deberd tener la cerlificacion
correspondiente que asegure la validez de Ia calibracién que realiza, ademds de

ics registros correspondientes a la evaluacién de subcontratistas

* La trazabilidad de calibracién debe realizarse de acuerdo con los patroncs de

medicién nacionales reconocidos.

= Se debe indicar el estado de calibracion de cada equipo v un programa donde
se indigque la periodicidad de la misma, ya que debe variar seghn el equipo v su

utilizacion.

* Verificar productos anteriormente medidos, cuando se detecta que ¢l equipo

1o es exacto.



* Mantener regisiros de calibracién detallados de ial manera que se puede

revisar la frecuencia de calibracion.

4,12 Estado de inspeccidn y prucba

* Debe ser identificable en todas las etapas de fabricacién e instalacion

* Se pueden utilizar diferentes medios para indicar el estado. ( etiquetas, placas
elc.)

* Los procedimuenios deben asegurar que solo se entreguen, niilicen o instalen
productos que han pasado ia inspeceidn y pruebes requerides Beio implica la
capacitacién del personal pare idenuticar ol tipe de indicandn / sefial para un

producto que ha pasado de forma satisfactoria la inspeccion.

4.13 Contrel de producic no conforme
* Los procedirvenios deben prevenir el uso o instalacién inadvertida del

producto no conforme

* Los controles deben inclumr: Identificacion, documentacion, evaluacién,
segregacion ( solo cuando sea practica ) , disposicidn y notificacién ds funciones

implicadas.

[
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* Larevisién y disposici6n deben incluir procedimientos de concesidn.

* Es importante dar seguimiento 2 las causas de no conformidad.

4.14 Accidn correctiva y preventiva.

* Bs necesario efectuar un estudio continuo, andlisis v, segin sea necesario,
investigacion de todos los datos de funcionamiento dentro de la organizacion y
de las fuentes exiernas. Las acciones correctivas pueden denvar de hallazgos de

auditorias internas o extetnas, o de situaciones durante el mismo proceso

* Incluye el tratamiento efectivo de quejas del cliente

* Es 1omar la accién correctiva solicitada, asegurando que ésia sea crectiva a

large v corto plazo.

¥ Es uno de los requisitos clave de la norma para proporcionar el MEjoramiento
del sistema de calidad.

4.15 Magipulacién, 2imacenamienio, conservacion y entrega.

* Implica proteger y preservar la calidad del producto, haste donde sea

expresada la responsabilidad del proveedor { puede ser hasta la enirega,

inchiyendo ¢l embarque o sdlo hasta la salida del almacén )
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* Controlar el movimiento del producto, incluyendo la awtorizacion de entrada v

salida de las dreas de almacenamiento.
4.16 Control de registros de calidad

|
* Los registros ( papei o medios electrénicos ) son la evidencia objetiva de que |
s¢ estan curmpliendo los criterios y requerimientos del cliente, ‘

* Asegurar la legibilidad ( escritura a mane, fotocopiado, etc. ).

* Especificar perfodos de retencién, no para todos es el mismo ttermoo o

condiciones.

* Los registros deben ser ficilmente accesiblies.

4.17 Auditorias internas de ealidad

* Su cbjetivo es verificar si las actividedes estdn cumpliendo con lzs
disposiciones planificades, de acuerdo a los procedimientos correspondientes

* Ayudan a defectar si es efectivo el sistema de calidad.

* Lz planificacién de las auditorias debe llevarse acabo en base al estado e

importaneiz de la actividad, respecto a la calidad del producto o servicio.

[’
wn



* Se verifica si los procedimientos de auditoria estdn definidos, incluvendo las

acciones correctivas oporiunas.

* IS0 10011 / NMX - CC - 007 ¥ 008 proporcionan lincamienios para auditorias
de sisternas de calidad, asi como para Ja calificacion del personal que efectia las

auditorias.

4.18 Capacitacidn

* Implica la existencia de procedimientos para asegurar que cl personal esté
“calificado™ para ejecutar las tareas asignadas. Debe habec estrecha relacidn
entre los procedumientos que especifican la ejecucidn de actividades por
personal “capaz” y la actualizacidn en los icgistros de los expedientes dei
personal. Las actividades citadas en las descripciones de puesic deben

corresponder con su participacidn en los procedimientos cortespondisntes.
* Las necesidades de capacitacién deben ser revisadas en forma periddica v

sistemdtica, identificadas y, segiin sea necesario, entendidas v registradas

* 8e requicren procedimuentos cuando esta actividad es  especificada

contractualmente, para. determinar responsabilidades.

L
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4.20 Técnicas estadisticas
* Identificar la necesidad de una determinada técnica estadistica { po. la

préctica, por el tipo de informacidn que se utiiiza ).

* Se utilizan para medir y verificar la aceptabilided de la capacidad del proceso

v las caracteristicas del producto.

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

La figura que se presenta a continuacion, ilustra que el cliente s el punic focal de los tres
aspectos clave de un sistema de calidad. El riangnlo de Karl Albrecht muestra que fa
satisfaccion del cliente puede asegurarse solamente cuando existe una interaccién
armoniosa entre la responsabilidad de la dizeccién, el personal , los recursos materiales v la

estructura del sistema de calidad.
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CREACION DE LA INFRAESTRUCTURA NECESARIA PARA
IMPLANTAR UN SISTEMA DE CALIDAD

La infraestructura que hace funcienal un sistema de cafidad en una empresa, consiste en un
planteamiento integral para dotarla de orientacién y contenido fileséfico, asi como la
estructura organizacional que la coordina, promueve ¥ consolida.

Este planteamiento integral s& conoc

(<]

¢ Impiantacién. Incluye los
siguientes temas:

i.- Visién de ealidad

2 Wisibn de calidad

3.- Milosoiia de ia calidad

4.~ Politica de calidad

7.- Estructura de ealidsd

Visidn de calidad. Es la imagen susceptible de visualizar a cerca del qué v el c6mo deberd

de ser la empresa en el futuro, cuando se vuelvan realidad los postulados de calidad.

Misién de calidad. Define el propésito fundamental de calidad que se emprenders |

convirtiéndose en una consiante a ‘o largs del misme.
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Filgsofia de iz calidad. Son las creencias hésicas de la compafifa ., los prineipios gue

moldeardn la cultiza de la organizacién.

Polftica de calidad. Le filosofia de una empresa s la base sobre la cual descansan las guias
generales para conducirla. Esas gufas son las politicas, es decir ciertos principios ¥ normas
que regulan la vida de la organizacion, que se han derivado de los coneeptos expuestos en la
filosofia ¥ que por lo fanto, conenerdan. Es Sacer explicito €l compremiso de la empresa
respecto & ia calidad,

La norma ISO 8402 / NMX-CC-001 la define de la siguiente manera:  Direcirices ¥
objetivos generales de una organizacion, concernientes a la calidad, los cuales son
formalmente expresados por ia aita direccidn. La politica de calidad es un elemento dc la
politica general ( corporativa ) de la empresa v estd aulorizada e implaniada por 1z alta
direccién

La determinacién de las bases fundamentales de ta poltica de calidad debe hacerse a la
medida de cada empresa para que esté de acuerdo con. los hechas, va que si ta politica dice
una cosa y los hechos demuestran otre, se pierde 1a credibilidad en la polfiica escrita Cada
empresa tiene una historiz , upa direccién y un estado de desarrollo Gnicos, por lo tanto se

deben identificar las caracteristicas y estructurar sus politicas

Metas de calidad. ( Objetives de calidad ), Expresan los fines a que tienden los esfuerzos
relacionados con la calidad E! Dr. Juran nos aclara: “Crande ‘as mctas son defimdas ¥
cuan(ificadas de manera que sirvan de base para Ja planificacién, son conocidas como

objetivos™,



Estrategias ée calidad, El comité de caiidad es el responsable de desarroliar la estrategia

que ha de emplearse para cumplir Jas metas acordadas anteriormente.

Las estrategias pueden cambiar de acuerdo con la experiencia, ef medic ambiente dindmico
¥ los requerimientos de los clientes.

Los aspectos que deberdn de tomarse en cuenta para formularse la esraegia de calidad son:
a) Con que herramientas podemos lograr las metas de calidad.

b) Con que articularemos las distintas herramientas para no caer en la duplicidad de os

esfuerzos.

Estruetura de calidad. Una de las formas efectivas de ascgurar e fracaso de una politica
empresarial es la ausencia de esfructura necesaria, lo cual significe que &l delar de asignar
responsables directos de aguello que se desea implantes, repercute en el cumplimiento, Sin
embargo, al dotar de estructura las posibilidades de realizacién se ven noloriamente
incrementadas,

En un sistema de calidad esta estructura que se crea es ilamada comité de calidad. Su
importancia reside en que resulta crucial para el éxito de la implantacién v luego, del

funcionamiento.

NATURALEFZA DRL COMITE DE CALIDAL
i- propodsite: Administrar ol sisiema de calidad en la empresa v convertirse en ef
crganismo recior para la toma d2 decisiones relacionzdas con la implantacién de la calidad

er: la empresa,



Z.- Objetivos:

- Definir la estructura que administre el proceso

- Disefiar el plan maestro de implantacién de la calidad y supervisar su
ejecucion

- Instrumentar medios de divulgacién y promocién a través de los cuales se

coordinen todos los esfuerzos dentro de la empresa,

3.- Responsabilidades:
- Bstablecer la.vision, misién, {Hlosoffa, politica, metas, estrategias, programas
v procedimientos de calidad.
- Promover la creacion de una cultura de calidad
- Verificar la ¢jecucion, funcionamiento v alcance de las metas trazadas
- Establecer ias prioridades de accidn
- Determinar y modificar las regias para el buen funcionamients del comité

- Gestionar recursos especiales para poner en practica algunas de las acciones
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Para obtener la Ceriificacién en ISO 9602 se pueden seguir las siguientes

recomendaciones como se muestra en el diagrama.
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Decisidn y compromise.

Para implementar la ISG 9002 | lo primero es el compromiso. Cuando menos el
primer nivel de la gerencia de la organizacion debe creer que la norma es una
meta que vale la pena, y deberd entender con claridad todos los beneficios

P

principales , asi como [a amplitud considerable del trabajo.

Un puente entre el compromiso de la alta gerencia y el resto del personal es una

politica formal de calidad

Planeacién de proyectos.

El proyecto de lograr la ISO 9002 serd considerado ef mas importants;
dependers en gran parie de la eleceidn de un lder capaz para el vroyecto y de un
grupe que lo apoye. Como parte del plan se necesitard un horario / calendario,
pues de otra manera el proyecto puede demorarse hasta ef punto de olvidarse.

Habré gastos considerables, mismos que deben contemplarse.

L,,
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o
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Angls
Es necesario hacer un andlisis profunde de la empresa, y2 que esto nos ayudard a
tener el punto de partida, de lo contrario estaremos construyendo en el aire o

sobre cimientos falsos.

Revisién
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La parie fundamental més importante de un sistema de calidad efective es el de

los procedimientos de cadidad . Habiéndose llevado acabo el andlisis de Ja

organizacion se emprende la revisidn, para saber que procedimientos se

necesitan. Esta fzse es importante ya que el procedimiento s poner en papel lo

que se hace v no hacer lo que dice el papel . Este tipo de procedimientos iran

formando el manual de calidad y el manual de procedimientos,

Nombramienio de evaluadores para la auditoria externa

El registre de la norma ISO 9000 exige la valuacién de un sistema de calidad v
su implantacidn, por evaluadores externos.

El proceso de evaluacidn no es un acontecirmento de una sola vez; después de
que una persona se evalua en forma satisfactoria por primera vez. el cuerpo de
valuadores ( auditores externos ) realiza visitas de seguimiente v vigilancia 2 fin
de tener lz seguridad de que se siga el sistema de calidad; y es necesario que
después de tres afios, se realice una nueva valoracidn o avalud total. Por
consiguiente existe una relacion continuz con el Organismo Certificader, v esto

pone de relieve la importancia de la eleccidn.

Hizberaeién de procedimientos

a clave y ia parte mas

fa—

Lz elaboracidn de los procedimientos necesarios es
significativa de un proyecto de ISO 9002 . Participa una gran parte del personal,

1o sdlo el grupo del proyecto.
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Grupo de anditeria interna

La auditoria intema es la parte ¢sencial de la implantacién de vna politica
exitosa de calidad. El grupo que realice este trabajo debe ser elegido v tener

capacitacion inicial antes de que se implante el nuevo sistema de calidad.

Construeceién del sistema
La incorporacién ffsica de un sistema de calidad es su documentacion. En la

siguiente figura se puede observar la documentacién requerids en cuatro niveles

diferentes, v lo mas crucial es el manual de procedimientos.

/ POLITICA

DE CALIDAD
{ Contenida ex el
Manual de calidad )

nivel I

MANUAL DE CALIDAD

nivel 11

WMANUAE DE PROCEDIMIENTOS
del sistema de calidad
{ Beseripeidn de actividades)

REGISTROS DE CALTDAD
{ Instruetivos, especilicaciones y
evidencias objetivas }

DOCUMENTACION PARA TL SISTEMA DE CALIDAD



S .

MANUAL DE CALIDAD
El manual de calidad es un documento que establece la politica de calidad v
describe el sistema de calidad de una oreanizacién.
Su contenido bésico es el sipuiente:
a) Indice.
o) Titulo y alcance.
¢) Introduceidn.
d) Politica y objetivos de calidad.
&) Conirol del manual de calidad.
) Documentos de referencia.
oy Definiciones.
h) Requisites del sistema de calidad ( Hace teferencia a los
20 requisitos que pide la norma ISO 9002 / NMX - CC -
004 ).
El orden de la estructura del manual de calidad es opcional.
El manual de calidad es muy corto, su propésito es relacionar ¢ sistema de
calidad de una empresa con los requerimientos de la norma; y la mayoer parte del
trabajo necesario vendrd de la revisidn. La capa inferior de documentacién son

los registros que se llevan de la operacidn del sisiema, v las coplas maesiras de

niré

P

todas las formas v otros medios de registros se inc

procedimientos.



Implantacién

Una vez documentado, ¢l sistema se tiene que implantar en forma exitosa ¥
operar por medio de un periodo, antes de pensar en una aunditoria externa. La
implantacién puede hacerse de golpe en toda la organizacién, ¢ bien de
departamento por departamento, Esto denenderd de lz forma de operar de la

empresa.

Valuacidn o avalio { auditorfa )
Lz culminacion del proyscio serd una primera auditorfa exitosas, Como va

mencionamos la valoracidn no es un acto de una sola vez

Comercializacién con la 1SO 9002

Una vez que se ha pasade por todas las dificultades y gastos para sex
reconocidos por un Organismo Certificador en la norma ISO 9002 / NMX-CC-
004, todo posible beneficio deberd ser utilizade. Es decir , se debe formar un

programa positivo de comercializacion.
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CALIDAD
DE LA EMPRESA DE EQUIPOS DE
ERVICIOS A EQUIPOS DE

COMBUSTION S.A. DE C.V.
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MANUAL DE CALIDAD

INDICE
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Introduceids.
Requisitos del sistema de calidad
Responsabilidad de la direccién
Politica de calidad
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1 Respensabilidad y autoridad
.2 Recursos
.3 Representante de la direceion
Matriz de responsabilidades
42 Sisicma de calidad
4.2.2  Procedimiento del s1siema de calidad
Matriz de procedunienio
42  Planeacion de la calidad
4.3.  Revisién de contrato
432 Rewvision
4.3.3 Modificaciones al contrato
4.3.4 Registros
4.4 Control del disefio
4.5.  Control de documentos y datos
452  Aprobacidn y emisidn de documentos v datos
4.5.3 Cambio en documentos y datos
46,  Adquisiciones
4.6.2  Evaluacién de subconiratistas
4.6.3  Datos y adquisiciones
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49.  Control del proceso
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COFIAS CONTROLADAS

Este manual se emite de acuerdo a [z lista que figura a continuacian:

No de capia Puesto Nombre

1 Director general ...

Gerentes de 4rea

2 - comercializacién ..
3 - Manterimiento ... ...
4 -Eeologta
3 Responsable de eswadios

de emisiones a la atmosfera ..o

6 Encargado de 4rea de
manienimiento .. ... ..
7 Encargado de asesoria

de proteccién civil ...
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POLITICA DE CALIDAD

SERVICIOS A EQUIPCS DE COMBUSTION es tna empresa Mexicana comprometida .

Gracias a los comocimientos, experiencia y desempefio

£

profesional de nuestros empleados, tenemos Ia seguridad de gue

nirestros servicios.

OBJETIVOS DE CALIDAD.

Generar un proceso donde se de seguimiento a la venia desde el primer contacto con el
clienfe hasta la recepcidn del pago.

Mantener la competitividad bajo un modelo de ISO 9002.

Incrementar Ia estabilidad y liderazgo de la empresa.
¥ g

Incrementar las ventas en un 30% anual durante los préximos 3 afic.
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INTRODUCCION DEL MANUAL

Ohbjetivo:

Establecer los lineamientos para la administracién y definicién de responsebilidades para el
sisiema de calidad de SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V.
Alcance

En el presente manual de aseguramiento de la calidad se define la politica y los objetivos
de la empresa SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V. de acuerdo a
fa norma ISC %002 / 1994 . Aseguramiento de Ia calidad en produccién instalasién v
servieio, todas las actividades delinidas de la empresa cumplen con la calidad estipulada
en su totalidad y los requisitos y expectativas requenidos por los clientes.

El contenido de este manual de aseguramiento de la calidad y de los deetmentos en los gue
s¢ apoya, se aplican a todos los empleados de la empresa v el representante de la direccidn
es responsable de observarlo v llevarle a la préctica seglin conesponda a las sctividades de

los clientes v & los requerimientos de la norma ISO 9002,
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Cambios del manual:
Revisign y antorizacién

El manual de calidad lo elabora el gerente de ecologia en coordinacidn co

==
¢

encral y se revisa por los responsables de cada gerencia quienes controlan los cambios dal
¥ P P

mismo.

Una vez que se revisa el documento, ¢l director general autoriza el manual de calidad para

Este documento se actualiza y modifica por seceién o totalmente cuando asf se requiera.
Cualguiers puede sugerit un cambio ol menwval de calidad, pero estos cambios son
discutidos y acordados por asamblea v ¢l encargado de realizar los cambios es el gerente de
ecologla con la aprobacién del director general que es el que firma y avala {2 nueva
version.

Para asegurarse que los responsables de las copias del manual cuenten con la version
actualizada. el gerente de scologia se encarga de distribuir las nuevas versiones v retivar las

ANLSIIores .
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HISTORIA DE LA EMPRESA.

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION, S.A. DE C.V,
Fue creada 7 de fehrero de 1993, en un principic con la finalidad de ofrecer un producto
guimico para disminuir Jos indices de emisiones de conlaminéntes a la atmdsfera y ahorro
en el consumo de combustibles liquidos derivados del petréleo, posteriormente 2 raiz de las
necesidades de nuestros clientes en el drea de ecologia y mantenimiento a equipos de
combustién sc desarroilaron tres deparlamentos, Emisiones a la atmosfers, mantenimiento a
equipos de combustidn, v tratamientoe de aguas . Actualmente lz erupresa esta dividida
como sigue, .- Comercializacion de productos quimicos, quemadores & instrumentacion,
2.~ Mantenimiento instalacion y reparacion de equipos de combustion
3.- Ecologia
Los principales servicios que ofrece la empresa son los siguientes:

* Asesorfa téenica especizlizada ( somos especialisias en calderas, hornos, compresores v
equipos auxiliares ).

* Mantenimiento preventivo y comrective.
* Cowtratos anvales de mantenimiento.
* Supervision pericdica de sus equipos, ¥ carburacion v reparacién de quemadores.

* Atencidn y asssorfa  a inspecciones de la S.TP.S. en pruchas  hidrostéticas. de
funcionamiento y alternativas.

i
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* Realizacién ¥ levantamiento de planos a Tecipientes sujetos g Presidn v seguimiento del
trémife ante la S.T.C.S,

* Bitécoras para calderas ¥ recipientes sujetos a presién.

* Deshollinade ¥ limpieza ds calderag ¥ homnos,

* Rolads v cambio de tubos flux,

* Anélisis de gases de combustion en base 2 la norma NOM 085/ Ecol 1993 para
equipos inferiores a los 150 C.C. contamos con equipo certificado por el CENAM por Ig

secretaria de Ecologia con No, de registro. DDF/MEX/QRO 1998.035

* Andlisis Lsocinéticos en base ala norma NOM 043/ Ecol 1993 Para equipos superioreg
a 150 C.C. contamos con equipe certificado.

* Andlisis de agua residual en bage a Ia normatividad vigente NOM Eeol (0171996 w g0
/1999 Registro de fuente fija ante ceologia

* Cursos de Capacitacién para Operadores de calderas, contamos COn auesiry agente
capacitador externg registrade anie Iy S.T.P.S.

* Aislamientos térmicos en tuberias y tanques.
* Cambio de material refractario,
* Lavados quimicos ¥ a presidn,

" Pabricacién v venta de chimeneas tanques de condensadas ¥ tanques para diese]

Muestras oficinas sa encuentran ubicadas en:

~
I

Calzada de 13 Vi aNOo. ....... col. Tztacales Méxios DF.CP 08510
g
Tei... .. EXtemails I e e L
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OBJETIVO GENERAL DE LA EMPRESA:

Ser una organizacion especializeda en asesoria sopotte téenico y mantenimiento en las
arcas de combustién, recipientes sujetos a presion, tratamiento de aguas y ahorro de energla
a través de los conocimientos, experiencia y desempefio profesional de sus infegrantes.

4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

APLICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISG 9002
PARA SERVICIOS A EQUIPGS DE COMBUSTION

ELEMENTO | PROCEDIMIENTO APLICA
141 Responsabilidad de fa direccién SI o
L2 Sistema de ! calidad St P
4.3 Revision de contratos ST e
4.4 Control del disefio O
4.3 Control de documentos v datos S1 i
4.8 Adqguisiciones v contratacidn de servicios 1
4.7 Control de producios proporcionados por el clients | SI
4.8 Identificacidn y rastreabilidad del producto o 81
servicio
4.9 Control del proceso SI
4,10 Inspeccidn y prueba L
4.11 Control de equipo de inspeccion medicion v I
prueba
4.12 Estado de inspeccion v prueha |SI
4.13 Conirol de preducto o servicio no conforme SI N
4.14 Accidn cotrectiva y preventiva 181
j4.15 Manejo, almacenamiento, empaque conservacidn v | 81
entrega
4,16 Control de registros de calidad IS i
4.17 Auditorfas de calidad internas SI e
4.18 Formacién v capacitacidn SI e
4.15 Servicio s !
14.20 _ﬁécnioas estadisticas jsI _EE
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SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V. Basa su sistema de
aseguramientlo de la calidad , por su tipo de empresa y alcance de operacién; en  la norma
de calidad ISQ 9002/ 1994 |

Este sistemna define la politica de calidad, estructura organizacional, responsabilidades v
procedimientos para implantar y mantener la calidad en los diferentes niveles de la empresa.
4.3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La Direccion General de SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION 8 A de OV es

G,

responsable de asegurar que se cstablezean, implanten v mamengan los requernnientas d

sistema de Calidad.

4.1.1, POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad es presentada al comienze de este manual y define el compromiso de
la empresa.

La direccion de SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V define v
documenta su poiftica de calidad asi como sus objetivos para lz calidad Se asegura de que
se implanten , entiendan ¥ mantengan en todes los niveles de |z empresa.

Esta politica de calidad es congruente con las melas de esta organizacidn v las expectalivas

v necesidades del cliente.
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4.1.2. QRGANIZACION,
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** Este servicio se realiza en laboratorios externos .
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4,1.2.1. RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD.

Las funciones més relevantes de las persenas gue dirigen, ejecutan v verifican el trshajo
que influye en la calidad son las siguientes.

Director General { Gerente General )

* Define, documenta e implanta su politica de calidad, asi como sus chjetivos para Ia
calidad. Se asegura de que se entiendan y mantengan en todos los niveles de la CIMPTEsa,

* Establece los objetivos comerciales, presupuestarios y supervisa que se respeten los
procedimientos administrativos v financieros de la empresa.

" Es el responsable de dar & conocer as acciones de calidad wial v de iz certificacion de la
empresa, redactar la politica de calidad y fijar los abjetivos que se deben alcanzar.

* Revisar el desempefio del sistema de calidad, tomando las acciones peritnentes pera
alcanzar los objetrvos de calidad.

* Recomienda o proporciona soluciones a través de los canajes adecnados,
Gerente de drea

* Da seguimiento al sisteme de calidad vigila la implantacidn de los precedimienies .
g g b
politica y objetivos de calidad (Supervisa ¢l entrenamiento del personal ).

* Emprende acciones preventivas para evitar posibles cuusas de no conformidad
{ revisay supervisa el uso de las insiruccicnes de trabajo ).

* Identifica y registia cualquier problema relacionade al producto, servicio o sistema de
calidad.

* Recomienda o proporciona soluciones a través de los canales adesuados,

* Verifica la implantacin de las soluciones.

6z
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* Controla el procesamiento adicional, la entrega o instalacion de servicio no conforme
hasta que sz haya corregido, la deficiencis o condicidn insatisfactoria,

* Coording Ja preparacion de los programas semanales
Responsables de arez.
* Coordina conjuniamente con el Gerente de 4rea a atencion de visitas a ernpresas.

¥ Elabora y da seguimiento de los presupuestos a clientes de asesoria o ermpresas en materia
de las diferentes dreas.

* Cenera propuecstas de nucvos servicios o de mejoramiento de los mismos, asi como lo
relatvo a la organizacion v adminstracion de las diferentes dreas.

* Hace la cotizacidn para los clientes

" Brinda apoye {éenico a los clienies para atencidn de inspeccioiles y para seguimisnio de
los procedimientos admunisirativos en materia de las diferentes areas,

* Da apoyo téenico a los clientes en las inspecciones de verificacion.

* Emprender acciones preventivas para evitar posibles causas de no conformidad de ios
chientes,

Responsables del drea de Ventas { vendedores 3

* Realiza prospeccidn de clientes v de mercado.

x

Anzlizar oportwindades de trabajo ( hacer nucvas estrategias de mercade).

¥

Hacer promociones de los diferentes servicios.

-

Desarrollo de estrategias para e incremento de ventas.

* Coordinar las visitas a los clientes.

o
()
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Lider Auditor. { Representante de Iz direccidn )
GERENTE DE ECOLOGIA

* Revisar, los documentos relacionados con las actividades del sfstema de calidad auditado

para determinar su adecuacion.

* Seflalar inmediatamente las no conformidades.

* Informar acerca de los hallazgos de la auditoriz de manera clara, {ransporente v sin

demora.

* Programar auditorias.

4.1.2.2, RECURSCS.

El Gerente General de SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.4.de OV

identifica los requerimientos de recursos v proporcionz los recurscs adecuadus par
garantizar [z calidad dei servicio y asegurar que ¢l persomal sea celificado para dirigir

verificar las actividades incluyendo auditorias de calidad interna.

4.1.2.3. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

£l Gerente de ecologia , es e responsable de llevar a cabo el sistema de czlidad, 2demss

de ofras responsabilidades las cuales son las siguientes:

* Asegurar que se establezcan, implanten y mantengan los requerimientos del sistema de

calidad de acuerdo con la norma ISO 9002.

* Informar al Director General sobre el funcionamiento del sistema de calidad, para su

revigion y mejora del misme.

* Mantener confacto con los organismos certificadores.
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4.1.3. REVISION POR LA DIRECCIOHN,

La eficiencia del sistema de calidad es vigilada por el Director General v el Gerente de
ecologia, la reunidn para la revisién por parte de la direccion esta programada para llevarse
a cabo 2 veces al afio. El objefivo de esta revision es eviter ¢ examinar las no
conformidades que se presentan ¢n la operacién del sistema de calidad.

Para este fin los Gerentes de drea realizan un anélists continuo de las acciones Correctivas y
preventivas emprendidas durante el perfodo vy la falta de cumplimiento que se hayan
identificado por organismos externos, quejas de los clientes v no conformidades.

Los resultados s2 presentan en la revision gerencial para que se compare con los datos de
periodos anteriores, la junta realizard modificaciones a las poiifticas o al curso de accidn y
se conserva un registro de las revisiones por parte de ja direccion junic con log datalles de
ias acciones gue se fomearon. { Se elabora una minuta la cuél se publica para que todo el
perscnal este enterado de los acuerdos y modificaciones).

Esta publicacidn solo contempla los acuerdos o modificaciones a! sistema v es
responsabilidad de los gerentes de 4rea verificar que cualquier lneamiento mdicade en la

publicacion de la minuta se lleve acabo.

o
L



e A e T ' T

SERVICIOS A RQUIPOS DE COMBUSTIOR
MANUAL DE CALIDAD CODIGO; MACCOO!

FLARORO: REVISO: AUTORIZO

GERENTE DE ECOLOGIA GERENTE DE DIRECTOR GENERAL
MANTENIMIENTO

PRIMERA EDICION No. DE REVISION: 0 EMISION CONTROLADA

FECHA DE BMISION: 14 07 00 FECHA DE REVISION PAGINA I7DE 38

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

460
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4,2 SISTEMAS DE CALIDAD.

4.2.1 GENERALIDADES

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de CV  establece , documenta y
mantiene un sistema de calidad que asegura la conformidad del producto o servicio
conforme a los requisitos especificados.

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de CV  cuenla con los
procedimientos ¢ Instruccionss de Trabajo necesarios para generar un servicio de mejor
calidad de acusrdo con los requisitos de la norma [SG 8002,

4.2,2, PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE CALEDAD.

Nwvel ]
»oLiTICA
TE CALIDAD

Nivel II
MANUAL DE CALIDAD

Nivel 111

MANUAL DE PROCEDIVIENTOS
DEL SISTEMA DE CALIDAD
{ Deseripeidn de zetividades )

; Nivel IV
f REGISTROS DE CALIDAD \

11 3 3 o farix i
ssnecificaciones y evideneias objetivas § N

/ . \
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Niwel I .- Polftica de calidad

Esta politica de calidad esta contenida en el manual de calidad y es congruente con las

Nivel IL- Manual de ealidad
Una descripeidn de los métodos de SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION $8.A. de
C.V . Para establecer, implaniar y mantener un sistema de calidad que contempla los

reguerimientos de la norma IS0 9002:1994 .

Nivel [li.- Manual de procedimientos del sistema de calidad.
Los procedimientos documentados de SERVICIOS A EQUIPGS DE COMBUSTION S.A.
de C.V , describen fodas las actividades correspondientes de: quien, hace qué, cudndo y
donde .

livel IV.- Ingtrucciones de calidad

Son los documentos de trabajo mis detallados de SERVICICS A EQUIPOS DE
COMBUSTION S.A. de CV , dando informacién que describe cdmo se realizan las

actividades especificas , y el registro que da fe de que las actividades se han cumplido.
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MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS

ELEMENT | PROCEDIMIENTO {RESPONSABLE CODIGO
O
4.1 Revision por Ja direccidn Director general MDGO1
42 Planeacién de la calidad Representante de la direccién  {PGGO1
4.3 Revigidn de coniratos Director general 1GGO2
4.4 | Controt del disefioc  |emmeeececmeeeeaeeee e
4.5 Control de documentos y datos | Director general MDGO2
Gerentes de area PGAOI
4.6 Adquisiciones v contratacién | Director general MDGO3
de servicics Cerentes de 4rea PGAOZ
4.7 Contrel de productos servicios | Gerentes de drea PGAO3
4.8 Identificacién y rastreabilidad | Director general MBGo4
dal producio o servicic Gerentes de drea PGAD4
4.9 Control de proyectos s Director general MDGOS
4.10 Inspeccidn v prueba Gerentes de drea PGAOS
4.11 Contrel de equipo de Gerentes de drea PGAOG
inspeccion medicién y prueba
412 Identificacion del estado de Gerentes de drea PGAO7
inspeceion y prugba
4.13 Centrol de producto o servicio | Gerenies de drea PGAOR
no conforme
4.14 Accibn corractiva y preventiva | Director general MDGO6
Representante de la direccion  'PGGO2
Cerentes de area PGADS |
Mangjo, almacenamiento, Gerentes de drea PGALQ
5 empaque y enfrega
Conirol de registros de calidad | Director general MDGO7
Representante de ia direccion | PGGO3
| Gerentes de 4drea PGAIL i
4.17 Auditorias de calidad internas ERepresentante de la direccién
! \ N PGGO
14.18 Formacién y capacitacion | Director general MDG08
4.19 Servicio ' Director general MDGO9
4.20 Técnicas estadisticas Representante de la direccién | PGGOS !
(Gerentes de area PGAI2 |

69
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4.2.3. PLANEACION DE LA CALIDAD.

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V |, define por medio del manual
de calidad, los requisitos v las actividades que <e deben de cumplir. As® como los
procedimientos del nivel IIf ¥ IV en los que se apoya este manual. Dicha planecacién esta
basada en la norma ISO 9002 .

Entre las actividades realizadas se encuentran las siguientes:

* Preparacion de los planes de calidad.

* Uso de recursos y habilidades necesarlas para lograr le cahidad requenda en ls
idenit{icacién y adquisicidn de cualquier conirel, nroceso, equips , dieposiiivo.

{ ieluyende equipo de mspeccitn y prucha ) |

* Asegura la compatibdidad dz los procedimientos an ia prostacidn del sorvicie asi como
en la inspeccion v prueba, vy la decumentacien apliceble en base a normas segin sea
Decesano.

* Esiar 2 la vanguardia en lo que se refiere a:
- Conirol de lg calidad { preparacion y registros de calidad ).
- Técnicas de inspeccién y prucba incluyendo el desarrolle de instrumentacidén nueva

4.3 REVISION DE CONTRATOS.
4.3}, GENERALLIDADES

SERVICIOS & EQUIPOS DE COMBUSTIOGN  SA. de €W | cuenla con un
procedimisnto para el establecimignto v revision de los contratos efeciuados con nuestros
clientes en cuanto a la prestacidn de los servicios ( Existe dos bancos de datos con clave de
acceso al personal SRFFFHxY SPReees =)

SR Y SPR solo se refleren a los servicios realizados o a los servicios que estén por
realizarse v los otros seis ndmetos correspondientes marcados con asterisco mdican 2l afio,
mes v dia en que se realizaron o cotizaron, segln sca el caso.
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4.3.2. REVISION

El Gerente General en coordinacion con los gerentes de 4res son responsables de
asegurarse que antes de la presentacién del servicio, o expedici

contrato, los requisitos y las necesidades de los cilentes han side definidos en su totalidad,
para que el servicio a proporcionar sea adecuadamente documentado . En el caso de que
exista alguna diferencia, se resuelve cualquier requisito, contrato o pedido gue difiere con la
oferta SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION § A, de C.V tiene la capacidad para
cuinplir con los requisitos del contrate o pedide.

on de  ung cotizacién -

La revisién se puede realizar mediante una visita de inspeccién por parte del proveedor al
cliertz.

Lot gerentes de drea en coordinacion con los responsebles del drea se encargan de asegurar
gque ias aclividades establecidas en las cotizacicnes v contratos puedan ser cumplidas v que
¢i personal asignado cuenta con la capacidad necesana para satisfacerlas

43.3, MODIFICACIONES AL CONTRATO

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de CV | establece en sus
procedimiento v revisién de contratos, las actividades a realizar en cuanio a las

modificaciones al confrato y asi como la comunicacidn en la que estas serdn transferidas al
persaonal imvolucrado en ¢l servicio. ( ver referencia de banco de datos SPR. )

434, REGISTROS

SERVICIOS A EQUIPCS DE COMBUSTION S A. de C.V |, mantiene regisire v conirol
schre Jos contratos establecidos con el clienie. asi como las revisiones, modificaciones o
actuajizaciones que de estos se dertven: { ver ieferencia de banco de datos SRy SPR.}

£.3.2.1, Procecimientos aplicabies { PASR ).

e

£.3.4.7, Bstablecimienic v modifieacicnes de coniratos (PASPR ).
¥ e
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4.4, CONTROL DEL DISENO

SERVICICS A EQUIPGS DE COMBUSTION S.A. de CV. , actualmente no realiza
actividades de disefic de servicios va que los servicios gue presta deben a pe s
requisitos del cliente y & la normatividad vigente que esta deben cumplir.

4.5, CONTROL DE DOCUMENTOS
4.5.1. GENERALIDADES

Bl manual de calidad, el manual de procedimientos, las normas de referencia, las
instrucciones de trabajo asf como boletines técnicos de proauctos quimicos y los formatos
utilizados se someten al control de documentos. ( también se incluyen decumentos de
origen externo proporcionados por el cliente o subcontratista).

4.5.2, APRCBACION Y EMISION DE DOCUMENTOS Y DATCS

SERVICICS A EQUIPCOS DE COMBUSTION 5.A. de C.V, cuenta con la lista maestra Ia
cual identifica el estado de revision vigente de estos documnentos. (FC*** | FEorF NEH*
FSTPS#**%)

F] Gerente General es responsable de asegurarse que todo el personal tenga acceso a los
documentcs confrolados que le correspondan, as! como asegurarse que los decumentos
ohsoletos, son retirados ¥ destruidos inmmediataments. La Nomatividad no vigente que se
conserva para efectos de preservacion ds conocimiento es identificado perfectamente.

Referencias FC formato pera cotizaciones en base al producto o servicwo
FE formatos de scologiaen base ala normatividad vigente
NE normas de ecologia  aplicables  al servicwe
FSTPS formatos de la secretaria del wrabajo y previsidn social
=#% clave de aceeso, conocida por cada una de las personas que
deben mangjar los contenidos de estos formatos.

A e
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4.5.3. CAMBIOS EN DOCUMENTOS ¥ DATOS.

E! Gerente General en coordinacidn con los gerentes de drea y responsables de 4rez son los
encargados del control de documenios y datos.

El Gerente General es el responsable de verificar la introduccién de los documentos y datos
correspondientes, v asegurer que las ediciones de los documentos consignados en todo el
sistema de calidad estén: disponibles, actualizados y se revisen por lo menos dos veces al
afio para eliminar versiones obsoletas,

4.6, ADQUISICIONES
4,6.1. GENERALIDADES

SERVICIOS A BQUIPOS DE COMBUSTION 8.4 de C.V. | se asegurar, por medio del
establecimiento v el manterimiento de procedimienios documentados, que todos los
insumos adquiridos v servicios subcontratados estdn de acuerdo con los requerimuentos
especificados por la normatividad vigente.

4.5.2. EVALUACION DE SUBCONTRATISTAS

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de CV, selecciona 2 todos los
subcontratistas con base en su habilidad v capacidad para cumplir con los requisitos del
subcontratc  incluyendo sistema de calidad y cualgnier requisitc especificc de
aseguramiento de la calidad.

~a
<
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£.6.3. DATOS PARA ADQUISICIONES

Todas las adquisiciones que se hacen en SERVICICS A EQUIPOS DE COMBUSTION
8.4, de C.V. deben contener datos que describan claramente el producto solicitade en base
a normas; incluyendo donde se aplica, donde se tiene que revisar v aprohar log decumentos
para Ja adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de su liberacin.

SERVICIOS A EQUIPCS DE COMBUSTIGN S.A. de C.V. tiene un registro ( banco de
datos ref SSUBEX )} que confiene todos Jos daios de empresas, organismos e
instituciones de las que se sirve para subcontratar un products o servicio.

4.6.4. VERIFICACTION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS,

4.6.4.1. VERIFICACION DEL PROVEEDOR EN LAS INSTALACIONES DEL
SUBCONTRATISTA

El Gerente General es responsahble de verificar e producto comprade en las instalaciones
del subcontratisia , en los documentos de compra deben especificar 1os detalles de los
convenios de verificacion v los medios para Iz liberacién del producto.

4643, VERIFICACION BEL CLIENTE AL PRODUCTO SUBCONTRATADO.

Se concede el derecho 2! cliente del proveedor o 2l representante del cliente verificar en lag
instalaciones del subconfralista vy en las instalaciones del proveedor que el producto
subcontratado esta conforme a los reguisites especificados.

La wverificacion por el cliente no nos eliming de la respopsabilidad de suminisirar un
producto ¢ servicic aceptable, de no ser asi, ef cliente ticne el derecho de manifestar su o
conformidad o rechazar el producto.
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4.7, CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE

SERVICIOS A EQUIPCS DE COMBUSTION S.A. de C.V. ¢stablece v mantiens
procedimientos documentados pata la verificacidn y mantenimiento de la informacién v
material suministrado por el cliente.

Todos ia informacidn proporcionada por el cliente deben ser revisadas en recepeion para
verificar su conformidad con los requerimientos establecidos.

Se mantienen registros y s¢ informa por escrito al cliente sobre cualguier problema de Ia
informacion perdida o dafios de su informacion, cabe mencionar que toda Iz informacién =g
confidencial.

4.3, IDENTIFICACION ¥ RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

SERVICIOS A EQUIPCS DE COMBUSTION S.A de CV  esitablece v mantiene
procedimientes documentados para la identificacién Jel servicio desde su recepcion durante
todas sus etapas hasta la entrega . {documento o {actura con firma de recibido que mdica
que el producte ¢ servicio cumple con las especificaciones y normatividad vigente ).

Todos los proyectos son identificados y registrados.

Todos los proyectos relevantes cuentan con identificaciones que permitan registrar su uso .

+ b, S Rl w10k Vi o3 DY
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4.9, CONTROL DEL PROCESC.

El Gerente General v los gerentes de érea son responsables de establecer v planear
las actividades necesarias para el cumplimienio de los servicios, para 1o cual se cuents con
un control de proyectos

El personal cuenta con instrucciones de trabajo, donde se define el criterio para la
prestacién del servicio, cuenta con equipe de seguridad, proteccidn personal el cudl
proporciona un ambiente laboral apropiado.

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V. se asegura del cumplimiento
con la Normatividad a través de permisos, licenciag, revisidn y empleands planes de
calidad establecidos para cada servicio.

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V. supervisa la correcta y
oportuna prestacién del servicio.

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A de CV. coenta con un programa de
1evision y mantenimiento de las computadoras.

4.160. INSPECCION ¥ PRUERA
4.10.1. GENERALIDADES

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION 8.A. de CV. establece y manfiene
procedimientos documentados para las actividades de inspeccion y para verificar que se
cumplan los requisites especificados. La inspeccidn v prueba requeridas y los registros
establecidos estdn detallados en el plan de calidad en cuanto a la normatividad vigente v a
los requerimientos de la secretarfa dei trabajo y previsién social

=
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4.10.2. INSPECCION ¥ PRUEBAS DE RECIEQ

4.10.2.1, SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V se asegura que el
producto de entrada no se instale o se utilice hasta que hays sido inspeccionado y verificado
conforme a los requisitos especificados en base a nrocedimientss documentados.

Toda le informacidén suministrada por ¢l cliente se someten a las inspecciones v a las
pruebas que se realizan en el momento de la recepcion.

4.10.2.2. Se considera el grado de control efectuado en las instalaciones del subcontratista y
los registros de evidencia de conformidad proporcionados.

4.16.2.3, Se mantiene un tegistro de la informacién no verificada cuando la urgencia
requicra su rapida utilizacién, con el propésite de facilitar su rastreabilidad

Cuzlquier anomalfa ¢ duda que no pase la mspeccion de llegada serd mmediatamente
identificado como no conforme y manejado como se describe en 1a seccidn 4 13

4.16.3, INSPECCION Y PRUEBA EN PROCESQO.

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V. | csiablece que todas las
pruebas ¢ inspecciones en procese se gjecutardn como se describe en el de inspeccidn y
prueba.

Se usan métodos de supervisién y control para determinar la conformidad de los servicios.

Los servicios en proceso de elaboracién serdn mantenidos en estado de retencién hasta
compietar as inspecciones ¥y prueba necesarias para determinar su conformidad.
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4.10.4. INSPECCION Y PRUEBA FINAL

El Gerente Gengeral y [os gerentes de drea deben llevar a cabo todas las inspeccicnes y
pruebas finales de acuerde con el plan de calidad para cumplir la evidencia dz conformidad
del producto terminado con los requisitos especificados .

Para realizar la inspeccion y el enseyo final se deberin haber efectuado todas las
inspecciones ¥ ensayos indicados incluyendo los precisados al momenic de recibir el
producto o durante su proceso de forma tal que cumplan con los requerimientos
especificados.

Ningin producto debe ser despachado haste gue todas las actividades especifivas en el plan
de calidad ¥/o los procedimientos documentados hayan sido concluidas sahsfactoriamente v
los datos y la decumentacion asociada estén disponibles y autorizados

4.16.5. REGISTRG DR (NSPECCION ¥V PRUEBA

SERVICIOS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V. establece v mantiene regisiros
gue contengan la evidencia que ¢l servicio ha side inspeccionado vio aprobado.
Mosmrandose claramente que ef servicic ha pasado o tallado las revisiones de acuerdo a los
criterios de aceptacidn.

4.11 CONTROL DE EQUIPQ DE INSPECCION MEDICION ¥ PRUZEA

4.11.1. GENERALIDADES.

SERVICIOS A EQUIPGS DE COMBUSTION S A. de OV, |, pars doemosiver el
cumplimiento de los servicios con los requerimientos especificados, se esiablece y mantiene

procedimientos documentados con el proposite de asegurar que el personal que realiza
actividad de supervision este calificado para esta actividad

-1
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4.11.2. PROCEDIMIENTOS DE CONTROL.

El Gerente General proporciona la capacitacion / actualizacidn necesaria para determing la
calificacion del personal apropiado para la inspeccidn, que sea capaz de la exactitud.

Eil Gerente General identifica tode 2l equipo de inspeceidn, medicidon y prueba que puedan
afectar la calidad del servicio a demds tiene autoridad para capacitar al personal cuya
actualizacion este vencida.

Se identificara al personal de acuerdo a sus habilidades con un registro como cwriculum,
documentos oficiales y/o constancias,

£.12. BESTADC DE INSPECCION Y PRUEBA.

El Gerente General con respecto a la inspeccion v prueba del servicio identifica medios
adecuados que indiquen la conformidad o no conformidad del serviclo con respecte a la
inspeccidn y procbas realizadas
La identificacién del estado de mspeccion y prueba se debe mantener a través de los
registros de operacidn y ordenes de ventz, tal como se establece en los procedimisnios
documentados, con el fin de asegurar que séle el producte que ha pasado las inspeccicnes v
pruebas requeridas.

4.13. CONTROL BDE PRODUCTC NG CONFORME
4.13.3. GENERALIDADES

Las jefes del 4rea establecen y mantienen procedimientos documentados para asegurar que
se prevenga la ocurrencia de servicio no conforme.

Se toman medidas de control con los servicios no conformes, estos controles proveerdn la
identificacidn, documentacion y evaluacion de ellos.

La existencia de insumo y cumplimiento al productc no conforme serdn notificades de
inmediatamente.

=3
NS




L —— -mmm‘;wammmﬂ

SERVICIOS A EQUIPOS DR COMBUSTION
MANUAL DE CALIDAD CODIGO MACCOO

ELABORO, REVISO: AUTORILZO.

GERENTE DB BCOLOGIA GERENTE DE DIRECTOR GENERAL
MANTENIMIENTO .

PRIMERA EDICION No. DE REVISION: 0 EMISION CONTRCLADA

FECHA DE EMISION: 14 47 00 FECHA DE REVISION: PAGINA 31 DE 38

4,13.2. REVISION ¥ DISPOSICION DE PRODUCTOS NO CONFORME

Los jefes de las diferentes 4reas serdn responsables de las revisidn y toma de accién
servicios no conformes.

Se esiablece un conircl de proyectos de servicio no conforme estos deben de Revisarse
durante el procese de : Trabajo mal hecho y trabajos no terminados
Después de la entrega : Quejas, servicios incompletos y servicios atrasados,
4,314, ACCION CORRECTIVA Y PREVERTIVA
4.14.1. GENERALIDADES

Tl Gerente General establece v mantiene procedimientos documentados para implanta
acciones correclivas y preventivas.

Cualquier acclon preventiva o correctiva adoptadas para elimunar las causas de no
conforrmidades reales potenciales debe ser apropiada a la magnitud de los problemas v

correspondientes a los riesgos encontrados.

El Gerente General debe implanter ¥ regisirar cualquier cambio en los procedimientos
documentados como resultado de acciones correctivas y preventivas.
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4.34.2. ACCIONES CORRECTIVAS

El Gerente General serd ¢l responsable de establecer, documentar y mantener un
procedimiento correctivo.

El manejo eficiente de los reclamos e informes por parte del cliente de incumplimiento del
producto. La fnvestigacion de la causa del incumplimiento relacionado con el producto v el
sistemna de calidad asi como el registro de los resultados de dicha investigacién.

Indicar proyectos de mejoramienio de procesos con la finalidad de eliminar causas
potenciales v causas rajces que generan productos o servicios no conformes.

iniciar acciones preventivas dirigidas a eliminar riesgos operacionales que afecten la calidad
o la seguridad dei procesc. Aplicar el control necesario para asegurar que la accion
correctiva se lleve a cabo de manera efectiva.

Implantar ¥ registrar los cambios a los procedimienios documentados e instrucciones de
trabajo resultantes de acciones correctivas o preventivas.

Las solicitudes de accidn correctiva pueden ser iniciados con base en Auditorias internas o
externas de calidad, devoluciones , reclamos de los clientes o Inspeccienes realizadas para
la identificacion de cualquier no conformidad.
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4,1.4.3. ACCION PREVENTIVA

El Gerente General serd el responsable de establecer , documentar v taantener log
procedimientos de acciones preventivas Fstos procedimientos deben incluir:

El uso de fuentes adecnadas de informacion, como son los precesos v ias operacignes de
trabajo que influyen en la calidad del producto, las concesiones, los resultados de auditoria,
los registros, los informes de servicio y los reclamos del cliente para detectar, analizar y
eliminar las causas de no conformidad.

Los pasos requeridos para tratar cualquier problema que roquiera accidn preventiva. La
iniciacién de acciones preventrvas v ia aplicacién de controles que aseguren su eficiencia,

El Gerente General recibirda coplas de todas las solieitudes de acclones correciivas o
preventivas y es responsable de su ssguimiento para asegwar que las accjones se lieven z
cabo ¥ cuando se requiera, se procederd a ajustar la frecuencia de las auditorias internas,
4.15. MANESO , ALMACERAMIENTO ¥V ENTREGA

4,15.1. GENERALIDADES.

SERVICIOS A EQUIPGS DE COMBUSTION S.A. de C.V. establece, documenta v
mantiene los procedimientos para la manipulacion y almacenamiento v entrega.

4.18.2, MANEJQ.

En cada ctapa del proceso, desde ’a recepeién hasta su enirega del producto al cliente, se
proveerd a utilizar tos métodos v medios necesarios pare prevenir dafios.

4.15.3. ALMACENAJE

Las 4reas destinadas al almacenamiente de insumo, producto ez proceso v terminade seran
adecuados para asegurar la calidad del producte v para evitar su dafio o deterioro.
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4.15.4, ENTREGA

SERVICIOS A BQUIPOS DE COMBUSTION S.4: de C.V. cuenta con registros que
evidencia la entrega del servicic
4.16. CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.
Cada 4rea {uncional deberd establecer y mantener procedimientos decumentiados para la
identificacién, coleccidn, clasificacion, acceso, archivo, almacenaje y disposicion de los

registros de calidad de los proyectos que realiza.

Se mantienen registros de calidad para demostrar el cumplimienmc de los requisitos
noicados y ef {uncionanuento eficaz del sistema de calidad de la empresa.

—

3% registros de calidad sen legibles, archivados v retenidos de maners que permita su f4eil

EICES0.
4.17. AUBITORIAS DE CALTDAD INTERNAS,

El coordinador de Auditoria cuenta con un sistema completo de auditorias intemas de
calidad, planea v documenta, para verificar que todas las actividades relativas a la calidad
cumplan con las condiclones establecidas y para determinar la eficiencia del sistema de
calidad.

Las auditorias y las accicnes de seguimiento deberdn llevarse de acuerde con los
procedimientos documentados.

Los resultados de las Auditorias deberdn documentarse y ser presentadas al personal
responsable del darea auditada.

El Gerente General ejecuta las acciones correctivas relacionadas con las diferencias
encontradas por la auditoria.

Se mantendrén registros de la implantacién y la eficiencia de las acciones correctivas que
sean torpadas en las actividades de seguimiento de las auditoria.
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418, CAPATITACION

SERVICIOS A EQUIPCS DE COMBUSTICN 5.A. de C.V., cuenta con un sistema para
la identificacién de las necesidades de capacitacién del personal que realiza las actividades
que tienen impacto directo a la calidad del servicio.

El Gerente General ¢s responsable de coordinar la capacitacion as{ como de mantener y
guardar todos los registros concernientes.

it Gerente General asegura que todo el personal involucrado en ¢l sistema de calidad en
tareas especificas estan calificados por capacitacién, educacion o experiencia. (Para mayor
referencia ver los expedientes del personat).

(.
oy
Nl

CSERVICIOS

SERVICICS A EQUIPOS DE COMBUSTION S.A. de C.V.  prests un servicio los
cuales estdn especificados dentro de todos [as etapas de la empresa por lo que se considera
como parte modular de nuesito procedimiento como se puede observar en 4.9,

8. TECNICAS FSTADISTICAS.

=i

£l Ge ente General identifica las téenicas estadisticas requeridas para satisfacer, controlar
rificar la calidad del servicio v el cumplinuento con el servicio.

v
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VOCABULARIO

En este manual de Aseguramiento de Calidad hemos utihizado términos definidos en los
documentos normativos.
La terminologia especifica de las actividad se define en el manual de calidad.

ELEMENTQO: Cualquier enie que puede ser descrifo y considerado individualmente
(pueds ser una actividad o un proceso, un producto, una organizacién o cualguier
combinacion de los anteriores.

PROCESG: Conjonte interrelacionade de pecursos v actividades que transforman
eiementos de entrada en elementos de salida

PROCELIMILNTS: Formea especifica de desarrollar una actividad.
PRODUCTO: El resultado de actividades o procesos.

SLRVICIO: s el resultado generado por actividades en la inferrelacidn entee el provesdor
y el cliente v por las actividades internas del proveedor para satisfacer las necesidades del
cliente.

PRESTACION DEL SERVICIO: Aquelias actividades de! proveedor necesarias para
proveer el servicio.

ORGANIZACION: Una compafifa, corporacion. Firma, empresa ¢ institucién o parte de la
misma, ya sea incorperada o no, plblica o privada que tiene funciones y administracion
propia.

configuradas de acuerde a una estructura, a ravés de la cual una organizacion desempefia

sus Smelones.

NTE: EL receptor de un producto suminisirado por el proveedor.

PROVEEDOCR: Organizacion que suministra un producto al clienie.
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COMPRADOR: Cliente en una situacion contractual,
CONTRATISTA: proveedor en una situacion contraciual.,
SUBCONTRATISTA: Organizacién que swministra un producto al proveedor.

CALIDAD: Conjunto de caracteristicas de un elemento que e confisren la apittud para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

COMPATIBILIDAL : La aptitud de los elementos para ser usados en conjunto, baio
condiciones especificas para cumplir requisites pertinentes.

SEGURIDAD: Estads en el cual el riesgo de dafic personal o material estd Hmitado a un
nivei aceplable ( la seguridad es uno de los aspecios de la calidad)

CONFORMIDAD: Cumplimiento de los requisitos especificados.
NG CONFORMIDAD: Incumplimienio de un requisito especificads

DEFECTO: Incumplimiento de un requisito de uso intencionado o de una especiativa
razoneable, incluyendo lo concerniente a seguridad.

PROCESO DE CALIFICACION: Proceso para demostrar que un elemenio es canaz de
cumplir con los requisitos especificados.

INSPECCION: Una actividad tal como la medicidn, comprobacién, prueba, o©
comparacién de una o mdés caracteristicas de un elemento ¥ confrontar los resultados con los
reguisitos especificados a fin de establecer el logro de la confornidad para cada una de
estas caracterfsticas.

BECOLOGIA: Fs la inferaccidn del medio ambisnie ¥ las actividades de la humanided,
manienicndo un equilibrio entre estas.

CONTRATOS DX ASESCRIA. Los convenlos de  asesoria  comprenden
funcamentalmente los siguientes servicios.
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GESTORIA: Procedimientos administrativos v atencién a inspecciones visitas de

4

inspecciones & planta. Servicios de informacion al cliente. Tramites v gestion documental
ante el Instituto Nacional de Ecologfa ,

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y ATENCION A INSPECCIONES

Atencidn de inspecciones y contestacion de actas derivadas de estas.

SERVICIOS DE INFORMACION AL CLIENTE.

SERVICIOS A BQUIPCS DE COMBUSTION S.A. de CV | informard al cliente acerca
de modificaciones ep la Nonmatividad vigente an las dreas de ecologia. Segundad ¢ higiene
laboral v protecelén civil, asf como informacidn adicional en temas de interés para las
CIILPIesas.

REFERNCIA BIBLICGRATICA.
Normas

ISO 8402 / NMX-CC-001 1994, Administracién de Ia calidad v aseguramiente de la calidad
{ Vocabulario)

ISC 9002 / NMX-CC-004 1994 Sistemas de calidad - Modelo para ¢l aseguramiento de la
calided en produccidn instalacidn v servicio.

ISO 10013 1995 NMX-CC- 018 1996. Directrices para desarrollar manuales de calidad
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Antes de liegar a las conclusiones hay que mencionar que este documento no
contiene el manuzl de procedimientos, ni los instructivos.

Al hablar de una empresa de servicios como lo es SERVICIOS A EQUIPOS DE
COMBUSTION S A. DE C.V. que tiene una amplio ¥ muy variado campo de
aplicacion; que por lo mismo el manual de procedimientos es tan extenso que
hubo 1a necesidad de dividirlo por dreas de acuerdo a su aplicacién es desir:
todo lo que se refiere a ceologia se encuenira en una seccién y operaecién y
mantenimiento en ofra , equips de vanguardia y productos quimnicos es la
fercera seccidn pero hay un apartado adicional a estes tres secciones que
corresponds a la seeretaria del trahajo y previsién soctal. Todo empleado de
esta cmipresa debe estar enterado de la exastencia de ests informacién y saber
utilizarla en todo momento.

Cada drea o seccidn tiene sus actividades bien definidas vy ias personas
capacitadas para realizarias.

Es muy importante estar actualizados en cuanto 2 12 vigencias en las normas que
aplican a todos estos servicios y asesorias.

El centenide basico de wn mamual de procedimientos o de un procedimiento en
sies’

.- Proposite.

2 - Alcance

3.- Responsabilidades.

4 ~Desarrolln.
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5.-Anexos.
5.- Referencias.
T.-Definiciones.

8.- Diagrama de fliijo.

La estructura de el manual de procedimientos actual se ajusia a estos contenidos
en cuante & normas se refiere, pero existen algunos procedimientos gque
contemplan estos puntes parcialmente es decir contiensn selo algunos de ellog.
Esto no afecta al procedimiento o a los resultadas, Después de todo el cliente es
primero y la satisfaceién de haber realizado un trabzjo bien hecho es unc de

nuestros principios.

CONCLUSIONES

Definiivamente, el cumplir con los requisitos gue se deseriben en la norma ISO
8302 / NMX-CC-004 Dard a esta orgapnizacién la forma de mejorar sus

servicios de calidad.

Es de sume importancia la comumeacién  entre todos los empleados de esta
elnpresa, ya que algunos servicios requieren de la intervencion de por lo menos

dos dreas. Uz ejemplo de ello es: asesoria e ecologia, mantenimiento v

i

aun equipo al misme tempo.

reparacidn de a
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Esta empresa no cuenta con un departamento de control de calidad, por lo que es
responsabilidad de la direccion formar el llamado plan mazestro de
implantacién v seleccionar a la gente que formard parte de el comité de
aseguramicnto de la calidad |

Claro que las acciones antes mencionadas son propuestas que forman parte de la
nueva organizacién ( Proyecto para la implantacion de un sistema de
aseguramiento de la calidad) , y en este documento ya se menciona quienes son
los responsables de estas acciones.

La implantacién de este sistema de aseguramiento de la calidad se propone al
mismo tiempo en toda las dreas ya que es una empresa pequefia

La certificacion es un proceso que leva tiempo, pero con los beneficios que esto
representa, cualquier tiempo resulia corlo siempre que se logren [os objctives

que se persiguen.
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ecomendaciones:

Los documentos deben referir o que se esta haciends, y actualizarse de
inmedinic crande se registre tn cambio.
Con los mannales ias instrucciones estdn eseritas y ya no importa gue
cambien los responsables de las dreas. { no hay que perder de vista que lo
mejor es dar una capacitacidn previa a tode el personal de nueve
ingreso)
La norma estabiece gque hay gue hacer y gue no hay que hacer. La
empresa es la que define el como, el quién y ¢l cudndo.

T

La auditoriz se realizs al sistema de calidad, no 2 las personas

Diocumeniar Io que se hace ¥y no hacer lo gue se documenta

finalmente puedo coneluir gque “ yo digo Ie que haws, harvo Io gue dige =
j g0, ') g6 ¥

fengo el documents para comprobarlo 7.
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Normas
Biésica
ISC 8402 / NMX-CC-001 1994,

Admmunistracion de la calidad y aseguramiento de la calidad

( Vocabulario)

ISO 9002 /NMX-CC-004 1994,

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de

la calidad en produccion instalacion v servicio.

1573 10013 1995 /INMX-CC- 018 1996.

Directrices para desarrollar manuales de calidad

Suplementaria
BEViA. { entidad mexicana de acreditacion )

informacidén para acreditacidn de [aboratorios

NMX -CC- 013-1998 (Proyecto de norma)

COMITE TECNICO NACIONAL DE NORMALIZACION

DE SISTEMAS DY CALIDAD

* Requisitos generales para la competencia de los laboratories de
calibracién y pruebas ( Ensayos)”



