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Introduecion:

Desde las épocas anteriores en que los artesanos hacian, prendas fué necesario
el empleo del término calidad, que se atribuia a prendas sin defectos y a Ia

medida de los clientes.

Posteriormente al pasar a la produccion en serie, en la época industrial se tuvo
Ja necesidad de cuidar la "calidad” de los productos mediante un departamento
que hiciera la tarea de inspeccién, denomindndose departamento de control de
calidad. Esta inspeccién no debia ser solo visual, sino, con ayuda de
instrumentos de medicion o con métodos de muestreo para llevar a cabo el

control de calidad.

La calidad, entonces, representa la bisqueda de ser mejores a partir de un
esfuerzo constante orientado a hacer las cosas bien desde el principio para tener
una mejor calidad de vida y contribuir con nuestro esfuerze a promover la
mejora continua en todos los Ambitos y actividades.

Para lograr la calidad existen caracteristicas, requisitos y necesidades, que
son:

Caracteristicas.- Se refiere a que cada cual sepa lo que va a lograr (tener
objetivos y metas bien definidos); hacer bien cada cual su trabajo desde el
principio (capacitarse y seguir estandares para alcanzar lo que se hace); Tener a
la mano medios para realizar el trabajo (conocimiento, habilidades) y tener una
actitud necesaria para que en todo el personal exista integracién y motivacion.

Requisitos.- principalmente que la persona que tome las decisiones, que todo
aquél que trabaje con subordinados tenga un profundo convencimiento del valor
¥ las aspiraciones personales de los miembros de Ia organizacion; que sepa que
trabaja con seres que tienen sentimientos, pensamientos, necesidades,
capacidades y también limitaciones, si es que todavia existe una apreciacion de
las personas como seres humanos integrales y no como maquinas.



Necesidades.- es muy importante partir de que todo proceso de Cambio debe
estar basado en un diagnéstico que considere lo que estd fallando y las
posibilidades de lo que se puede lograr con los recursos con que se cuenta.

Es sabido que en toda organizacién, consciente e inconscientemente, existe una
forma de concebir la calidad. Algunas veces se considera importante y otras no,
dependen de lo que pensemos acerca de ella, de lo que signifique para nosotros;
pero para ver la calidad de la manera adecuada, se requiere de una filosofia que
ademas debe ser la adecuada para que cada organizacién pueda funcionar bajo
este enfoque y trasmitirse a todo el personal, ésta manera de ver la operacién
debe convertirse en un ideal para todos, por eso de debe saber que:

Todo preducto, toda actividad, que toda relacién humana en la empresa se
haga con el mas alto sentido de calidad buscandoe siempre "hacerlo bien desde el
principio” hasta alcanzar 1a excelencia,

Por el anterior parrafo digo que la calidad y productividad de las
organizaciones, reside en los valores de los individuos que las forman.

En éste trabajo que presento, esta realizado en datos reales de la empresa a la
que hago referencia en los puntos que asi lo requieren y dice ¢c6mo estin
nbicados los departamentos en la "Compaiifa"(Nombre que le doy a lo largo del
trabajo para omitir el nombre real de la empresa) y las funciones que tiene cada
unoy el cargo que ocupan en tal organizacién.

De la misma manera con un lenguaje sencillo menciono los puntos de la norma
IS0 9001 (NMX-CC-003) que son Ia base del sistema de calidad que a adoptado
la compaiiia para el desarrollo de todas las actividades que involucran la
calidad. Y como lo apreudi en el curso de seminario, dicha norma abarca desde
el disefio hasta que sale el producto al cliente, de aqui el establecimiento de la

norma [SO 9001,

Tambi¢n quiero expresar, hablando de las normas que solo extraje lo mas
importante que considere de dicho documento para tener un entendimiento
general sobre este y como se vera, es interesante aprender lo que en la Compaiifa
se esta realizando, el criterio y organizacién de todas las actividades que se



desarrollan y ademds todo esta escrito, revisado y verificado por los
responsables de cada drea.

En cuanto al modelo de calidad establecida, la Compaiiia expresa Ilevar a
cabo la *“Calidad Total” por que sefiala que “a Calidad Total es la meta m4s
amnbiciosa de la organizacion y la base de la satisfaccién y confianza con los
clientes”. de igual forma seiiala que “la Calidad Total no significa la total
ausencia de fallas o defectos” y asi, hay varios puntos que se sefialan como base
para el modelo de calidad que adoptan y es interesante el saber como se

plantean v se llevan a cabo.

Como mejora de calidad, la Compaifiia establece por escrito las requisiciones
con sus proveedores (sub-contratistas) desde los disefios, con cambios y tiempo,
del material que desean para un mejor producto desarrollado y elaborado con la
mejor calidad. Ahora entremos a saber un poco mis y mejor de los temas que he
mencionado por este pequefio espacio.

OBJETIVOS,

Existen para mi, muchas razones para la realizacién del presente trabajo, que
las siguientes lineas expresan algunos de los motives por los cuiles lo elaboré.

El llegar a obtener un titulo, que por cuestiones diversas, no pude hacerlo en
¢l momento de terminal la carrera, tomando un seminario y tal, ha sido un
enriquecimiento para mi, como lo ha sido toda mi formacion universitaria.

También pretendo hacer ver que todavia hace falta sentido de conciencia en
las organizaciones de adoptar un sistema de calidad.

Establecer que 1a calidad en cualquier organizacién se debe tomar como una
filosofia y lievarla a cabo para obtener un 6ptime resultado.

Mostrar que la calidad es el objetivo a llegar para toda organizacion que se
establezea como tal y asi entrar en la preferencia de quien permite Ia
permanencia de dicha organizacién.



desarrollan y ademis todo esta escrifo, revisado y verificado por los
vesponsables de cada area.

En cuanto al modelo de calidad establecida, la Compaiiia expresa llevar a
cabo la “Calidad Total” por que sefiala que “a Calidad Total es Ia meta mas
ambiciosa de la organizacién y la base de la satisfaccion y confianza con los
clientes”, de igual forma seiiala que “la Calidad Total no significa la total
ausencia de fallas o defectos” y asi, hay varios puntos que se sefialan como base
para el modelo de calidad que adoptan y es inferesante el saber como se
plantean y se llevan a cabo.

Como mejora de calidad, la Compaiiia establece por escrito las requisiciones
con sus proveedores (sub-contratistas) desde los disefios, con cambios y tiempo,
del material que desean para un mejor producto desarrollado y elaborado con la
mejor calidad. Ahora entremos a saber un poco mas y mejor de los temas que he
mencionado por este pequefio espacio.

OBIETIVOS.

Existen para mi, muchas razounes para la realizacién del presente trabajo, que
Ias siguientes lineas expresan algunos de los motivos por los cusles lo elaboré.

El Hlegar a obtener un titulo, gue por cuestiones diversas, no pude hacerlo en
cl momente de terminal la carrera, tomando un seminario y tal, ha sido un
enriguecimiento para mi, como lo ha sido toda mi formacién universitaria.

También pretendo hacer ver que todavia hace falta sentide de conciencia en
Ias organizaciones de adoptar un sistema de calidad.

Lstablecer que la calidad en cualquier organizacién se debe tomar como una
filosofia y Hevarla a cabo para obtener un éptimo resultado.

Mostrar que la calidad es el objetivo a llegar para toda organizacién que se
establezca como tal y asi entrar en la preferencia de quien permite la
permanencia de dicha organizaci6n.



Comunicar que toda empresa debe tener lineamientos con los que pretenda
fomentar su éxito mejorando cada vez su produccién, obedeciendo ciertos
estandares y asi lograr la satisfaccién de los consumidores.

Dar a entender que la calidad se rige por normas que hacen al producto de
cualquier organizacion entrar al mercado nacional y asf certificar.

Establecer que no se considere al facter humano como una herramienta mas
en una organizacién, si no, un ser con sentimientos, capacidades y debilidades
que también puede aportar conocimientos y ser capaz de superarse,



CAPITULO |

“ESTRUCTURA
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CAPITULO 1.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA.
.1 NORMA PARA EL DESARROLLO DE UN PROCEDIMIENTO.

De la empresa que trata el presente trabajo, tiene una organizacién desde la
presentacién de sus informaciones, de tal forma, empezaremos diciendo la
norma parz el desarrollo de un procedimiento que consiste en lo siguiente:

Objetivo: generar un documento que enmarque la normalizacién para el
desarrollo de procedimientos generados por los diferentes departamentos de la
compaitia telefonica.

Dicho documento tendri un alcance a todas las dreas de la compafiia que
quieran documentar una actividad bajo el concepto de procedimiento como una
accion en forma normalizada.

Puntos generales:
1.1.1 Dicho procedimiento se debe realizar bajo los siguientes formatos:
-Una caratula tamafio A4
que debe contener:
El nombre del procedimiento
El nimero de pdgina en el renglén inferior de Ia rejilla
Edicion del procedimiento
Fecha de presentacion del procedimiento
Firmas de quien elaboré y aprobo respectivamente en cada cambio de edicién.

Si se requiere mas de una péagina usar un formato A4 {ver anexo I) que debe
contener:

El nimero de edicion en que esti la pagina

Il nimero de pdgina en el recuadro inferior

Ll nimero del cédigo del documento gue debe imprimirse en el recuadro
inferior izquierdo

En este formato se encontrari el contenido de dicho procedimiento anexando
tantas hojas como sea necesario y cuidando de identificarlas en la cardtula del
procedimiento con mimero de pigina y su edicién correspondiente.



En caso de requerir sélo una pigina usar un formato A4 (ver anexo I1I) para
asuntos descriptivos o bien, un formato A4 (ver anexo IV) para asuntos de
dibujo.

El formato I deberi contener:

Nimero de edicién en que esta la pigina, anotando el nitmero siguiente a la
edicion anterior en el renglén superior izquijerdo.

Kl mimero de pagina en el recuadro inferior central,

El' nttmero del cédigo del documento impreso en el recuadro inferior izquierdo,
Firmas de quien elabord y aprobé los cambios de edicidn.

Fechas de presentacién del documento.

En el formate IV ademas de contener los mismos puntos del formato III, se
adicionan las especificaciones del tipo de material, acabado y tolerancias
generales,

El procedimiento debera estar constituido principalmente por tres puntos:
Objetivo: {Qué se pretende con el procedimiento).
Alcance: (A qué drea y plantas afectars dicho procedimiento).
Puntos Generales: (Descripcién  detallada de las acciones a tomar,
determinando perfectamente las asignaciones y dreas responsables para ejecutar
las actividades enmarcadas).

Una vez generado el procedimiento, se recomienda circular una copia del
iismo entre las dreas afectadas para lograr captar los comentarios pertinentes y
asi adecuar dicho procedimiento.

1.1.2 Codificacién:
La codificacion de los procedimientos consistirda en 12 digitos alfanuméricos

apegandose a la norma y conformado por:
Los tres primeros identifican a la Compaiiia telefénica 730

Los cinco siguientes identifican la familia asignada para los procedimientos
generados en las plantas 18015



El noveno digito alfabético identifica al departamento con su inicial, Para
efectos de duplicidad en la literal se solicitard a Ingenieria de Producte una no-

existente.

-A-  Compaiia -B-  Ingenieria de Desarrollo

-C-  Cantraloria -D-  Direccién

- Ingenieria Industrial -M- Materiales

-P- Produccién ~Q- Aseguramiento de la Calidad

-R-  Relaciones Industriales

El décimo digito identifica la letra del manual ai que pertenece el documento, asi
cada  departamento  determinard de manera alfabética cada grupo de
procedimientos.  Por ejemplo Ingenieria Industrial maneja los siguientes
conceptos:

"A" Procedimientos de Instrucciones de Normas Ingenieria Industrial

"B" Procedimiento de Informacién Técnica

"C" Manuales de Ingenieria Industrial

Los digitos restantes seran asignados al consecutivo de cada tipo de
procedimiento definido por cada departamento.
AA-AZ
BA-BZ
CA-CZ
HASTA ZA-77,

L.1.3 Oficializacién:

Una vez depurado el procedimiento se presentara a Configuracién de
Producto mediante una peticion de alta y se presentara al Comité de Calidad
para su aprobacién y aplicacién a los archivos necesarios.

El archivo generara una base de datos y archivari el documento en original
emitiendo el mimero de copias requeridas, mismas que serin cargadas al
departamento emisor.

En el caso de algiin cambio en el procedimiento, se debera solicitar el original
al archivo central, el cual lo registrara en la base de datos como salida y no
disponible asi como la fecha y persona quien recibié el original del documento.
Una vez afectado el documento por el departamento emisor se elaborarsi y




presentard una Peticion de Proyecto de Cambio a Ingenieria de Producto para
Su presentacion y aprobacién del Comité de Calidad.

1.2 Procedimiento para la canalizacién de instrucciones a piso especial a las
plantas de la compaitia y anexo descriptivo del manejo de los "PCS'S"

Objetivo:

Garantizar ¥ normalizar que cualquier actividad especial o de reproceso que
se tenga que efectuar en el piso, (Area de Manufactura) venga dirigida del
departamento de Ingenieria Industrial Gnicamente si es emitido por sus
siguientes areas:
ingenieria de Producto
Ingenieria de Procesos
Asi como dar a conocer 2 la organizacién el planteamiento en Ia asignacién de

las PCS'S.

Alcance:
A las plantas del grupo de la compaiifa telefonica. En la planta Toluca dicha

instruccion sera emitida por Ingenieria Indusirial de Ia planta, previo acuerdo
con Ingenieria de Producto.

Procedimiento general:
a} Cualquier area detecta una anomalia en un producto terminado o en un

sub-ensamble.

) Este deberd de informar directamente a Ingenieria de Producto mediante
una peticion de proyecto de cambio y un escrito anexo indicando el impacto de
dicha anomalia para su analisis y aplicacién en el tiempo; Ingenieria de
Producto seri responsable de informar a las demds dreas si asi lo amerita la
urgencia del cambio.

¢) Ingenieria de Producto analiza la peticién. Si procede retroalimenta a
Ingenieria de Procesos y conjuntamente emiten una instruccion a piso (Anexo V)
con copia para los departamentos afectados, anexdndoles la peticion aprobada y
¢l plano (Histéricos de detalles de modificacién a cortes de venas, puentes,
PCS'S, etc.) como soporte en caso de asi requerirlo.



d) Paralelamente Configuracién de Producto continuari con el proceso de
presentacion y aprobacién con el Comité de la Calidad para su afectacién en
documentos v en fa base de datos si asi lo requiere dicho cambio.

Anexo descriptivo del manejo de los PCS'S.

Concepto:

PCS (Produet Change Status) es el estado actual que guarda cualguier ensamble
y esta determinado por mimeros, literales y combinaciones de ambas, para
configurar el estado de un producto, sobre 1a base de los cambios y/o situaciones

que a éste haya sido sometido.

Enlos "PCS" existen cambios necesarios (tipo "A") y cambios iitiles (tipo ""B");
por ejemplo, si el cambio es necesario entonces el planteamiento serd de la

siguiente forma:

I) Tarjeta nueva.

[I) Primer cambio.- Cambio de componentes, no se fabrica PCB

HI) Segundo cambio.- Cambios en el PCB (Puentes, cortes) no se fabrica PCB
nuevo,

Si el PCB estd en "A", el PCS de la PBA se indica 3A

Si el PCB estd en "B", el PCS de la PBA se indica 3B

Ahora, supongamos que el cambio es iitil entonces se realiza el siguiente
planteamiento:

[} Partiendo de una situacion inicial: PBA: 3B.

H) Primer cambio es necesario: se adapta un alambrado sin hacer un nuevo
PCB.

111) Segundo cambio es 1itil: se cambia algiin componente sin cambio al PCB.



1.3 Procedimiento de trabajo del Comité de Analisis de cambios
Cliente-Compaiiia Telefonica.

Objetivo:

Establecer los lineamientos a seguir por el Comité de Analisis de Cambios
Cliente-Compafiia para revisar las propuestas de cambio enviadas de cualquiera
de las partes relativas a los productos solicitados por el cliente y que son

fabricadas por SEMSA.

Definir la aplicabilidad de los cambios ¥y los impactos que éstos ocasionardn en
términos de materiales, costos, fechas de efectividad y responsabilidades.

Membresia del Comité:
Et Comité estara integrado de la manera siguiente:
RESPONSABLE PUESTO

Compaiiia. Ingenieria

SEMSA:  Control de Calidad
Ingenieria Industrial
Materiales

Cliente:  Ingenieria del Producto
Control de Calidad
Ingenieria de Manufactura

Compromisos contractuales.
Las condiciones especificas relacionadas con los cambios indicados en el
contrato CLIENTE/COMPANIA se tomarin como base para regir el presente

procedimiento.

Configuracion Inicial.
La configuracion de arranque para produaccion de los productos solicitados por
¢l cliente es Ia que se indica en el contrato CLIENTE/COMPANIA respectivo.

Orden de Cambio y Origen.
Se entiende por orden de cambio toda modificacién a la configuracién,

especificaciones, partes y procesos de los productos definidos originalmente,




Los cambios podrin ser generados tanto por el cliente como por la Compaitia
de acuerdo con los criterios siguientes:

1.3.1 Como originado por el cliente.

En tanto que es el duefio del disefio y del producto, el cliente podra solicitar a
la Compaiiia todo aquél cambio que considere conveniente para su producto,
debiéndose apegar a las cldusulas basicas del contrato y a las condiciones que a

continuacion se establecen:

a) El clicnte mantendra el control y la administracion de los cambios a los
diseitos originales.

b} Cualquier cambio solicitade por el Cliente deberd ser dado a conocer a la
Compaiiia con seis meses de anticipacién a la fecha de aplicacién.

b) El cliente entregara a Ia Compaiiia una peticion formal del cambio en 1a que
se indique, entre otros: componente, proceso o ensamble afectado; motivo del
cambio originador y documentos técnicos afectados.

Igualmente indicar3 el tipo de cambio de acuerdo con la clasificacién signiente:

Tipo A.-  Cambio mandatario requerido por una modificacién a las
especificaciones originales del producto y que cambia su forma y funcién.

Tipo B.- Cambio que se efectiia con el fin de conseguir una mejora en costo y/o
confiabilidad del producto, pero que no modifica ta funcién original.

Tipo C.- Cambio que afecta tinicamente a la documentacién sin afectar al
producto. En este caso la fecha de aviso del cambio quedari a discrecién del

cliente.



Tipo D.- EI cliente entregard a la Compafifa toda nueva documentacion
afectada por el cambio, en el soporte adecuado (fotocopia, microfilm, etc.) y con
ol miimero de copias requeridas por la Compaiiia,

Tipo E.- Todo cambio solicitado por el Cliente seri sometido al comité de
Analisis de Cambios Cliente-Compaifiia que evaluard las implicaciones del
cambio de acuerdo a los criterios expuestos en funciones del Comité.

1.3.2 Cambioe originado per la Compaiiia.

La Compaiiia, como fabricante de los productos requeridos por el cliente,
podri solicitar a este 1iltimo, cambios en las especificaciones originales de partes
¥ componenfes o desviaciones a las mismas, debido principalmente a los

siguientes casos:

a} En caso de no-conformidad con las especificaciones originales de materias
primas, acabado, marecado, etc., el departamento originador (Compras,
Ingenieria Industrial) deberd primeramente canalizar la peticién a través de la
Asistencia Técnica s SEMSA y utilizando los procedimientos internos existentes.
La asistencia Técnica analiza la peticion y dara su fallo antes de que ésta sea

enviada al Comité de Analisis de Cambios.

h) En el caso de componentes de importacién que por alguna causa (proveedor
no aprobade por el Cliente, desviaciones menores, etc.) no cumplan con las
especificaciones originales, pero que no altere el funcionamiento del producto, se
tratardn de la misma manera que en el punto anterior.

¢) Cuando por problemas de prueba se requiera una desviacién a las
especificaciones originales, el departamento involucrado (Pruebas, Ingenieria de
Pruebas), canalizara la peticion también a través de la Asistencia Técnica a

SEMSA.

d) La peticién de cambio originada por cualquier departamento ser4 estudiada
por el Comité (después del fallo de SEMSA) y debera estar debidamente
soportada  con la  documentacién  requerida (justificacion, planes,
especificaciones).
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1.3.3 Funciones del Comité.

El Comité se reunird periédicamente (cada mes) en fechas predeterminadas, a
menos que se solicite un adelanto o cancelacién por una o ambas partes., El
lugar de reunidn sera sisteméticamente en las instalaciones de la Compaiiia.

Cuande alguno de Jos participantes regulares no pueda asistir a la junta,
enviard a un representante, el cual deberd tener la autoridad suficiente para

tomar Ias decisiones concernientes.

Se nombrari un lider de grupo por cada una de las partes representada
(Cliente-Compaiiia), los cuales deberin coordinar las actividades de sus
respectivos grupos v realizar la comunicacion interna, hacia sus partes.

Las peticiones del cambio, debidamente documentadas, serdn presentadas al
Comité para efectuar el andlisis correspondiente.
La parte que representa deberi preparar el niimero de copias necesarias para
facilitar Ia tarea de todos los participantes.

Cuando Ia peticién de cambio sea originada por el Cliente, sus representantes
harin una presentacion detallada del cambio propuesto, indicando claramente
los ntimeros de partes afectadas (planos, especificaciones), efectos secundarios
sobre otros ensambles o partes, las cantidades de piezas involucradas, 1a nueva
configuracién resultante, y cualquier otro derivado det cambio.

El cliente propondri la fecha de aplicacién del cambio y el Comité evaluador,
con toda la informacién disponible, los efectos en cuanto a disponibilidad de
materiales, documentos técnicos, documentos de prueba de procesos, de
preparacion de herramienta y otros.

Se evaluardn los impactos sobre materiales sustituidos que repercutan en
excedentes o carencias; Ia procedencia del material lotes minimos y otros.

De ser prioritario el cambio, el Cliente considerars la entrega del material
involucrado a SEMSA, para que ésta tiltima pueda aplicar de inmediato las
modificaciones requeridas.
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Todos los efectos derivados de cualquier medificacion serdn evaluados
debidamente y documentados para su entrega a2 Contraloria, quien determinars
los reajustes a aplicar en los costos correspondientes,

En funcién de la importancia del cambio, el Comité decidira si es necesario
hacer una produccién piloto, antes de incorporar el cambio a la produccion
masiva, a menos que el Cliente establezca que el cambio fue verificado
previamente y que no procede una produccidn piloto.

Cuando la peticién de cambio sea originada por la Compaiiia, se seguira el
procedimiento descrito en el punto e).

De acuerdo conr el plan de produccién en curso, SEMSA propondrsi la
incorporacién de cambio a partir de cierta fecha o cierto lote, en base a un plan
conereto de actividades que deben contemplar (cuando proceda): Cotizaciones,
tiempos de entrega, plan de calificacién, disponibilidad de herramientas y
cualquier otra actividad implicita.

El Comité realizarda una evaluacién total de la modificacién ¥y emitira una
decisian al respecto,

Cada una de las dreas representadas por ambas partes tomara nota detallada
de los cambios, para proceder inmediatamente a tomar las acciones correctivas
pertinentes o en su defecto para apegarse al plan trazado por el Comité.

En cualquier caso, cuando las partes involucradas mo puedan dar una
respuesta inmediata a una peticién de cambio, se preparari un plan de trabajo y
s¢ definira una fecha er que se tenga respuesta para una junta extraordinaria y
dar la solucién.

Los lideres de grupo de ambas partes elaborarin una minuta de cada junta
donde se consignen los acuerdos y decisiones tomadas, compromlsos y fechas de
respuesta y responsables de cada una de las tareas.

El Cliente serd el responsable de los cambios, controlindolos con un codigo o

niumero consecutivo.
]



L.a agenda tentativa que podria seguir el Comité seria:
- Revisién de Ia minuta anterior
- Presentacion de las peticiones de cambio
- Discusién sobre peticiones de cambio
- Definicién de impacios
- Elaboracién de programa de trabajo

.4 Funciones de Ingenieria.

ks responsabilidad de Ingenieria convocar, presidir y elaborar la minuta de la
reunion del Comité cuando le corresponda.

Distribuir a los asistentes copia de los proyectos de cambio, la orden de
cambio y la documentacién requerida para el andlisis por las dreas
involucradas,

Coordinar los envios de documentacién a operaciones.

s responsable de informar al departamento emisor en caso de que la peticién
proyecto de cambio sea rechazada por el Comité con el soporte adecuado.

1.5 Funciones de Ingenieria Industrial.

Analizar y evaluar todos los cambies propuestos al Comité con el fin de
definit el impacto que tendran éstos en los siguientes puntos
- Proceso
- Maquinaria y/o equipo
- Herramientas y dispositivos
- Mano de obra
- Instalaciones
- Documentacion de Procesos

Actualizay y mantener al dia la documentacion correspondiente a procesos.

16



Proporcionar los parametros necesarios para que los cambios propuestos
pucdan ser cuantificables.

Implementar dichos cambios, cuando éstos afectan a procesos.

Identificar puntos potenciales de reduccién de costos y proponerlos al Comité
con el fin de que éstos sean aprobados y asi coordinar su implementacién y
controlar hasta su implementacién.

1.6 Funciones de Control de Calidad.

Control de Calidad seguird el procedimiento interno de desvios para
materiales de no-conformidad, cuya aprobacién al nivel que corresponda
deberia participar el cliente a través del Comité de Anslisis de Cambios.

1.7 Procedimiento de Trabajo del Comité de Anilisis y cambios
IXSA-Compaiiia,

Documentos relacionados: procedimiento de Trabajo del Comité de Andlisis de
Cambios Cliente-Compaiiia.

1.7.1 Relacion de acuerdos especificos para el procedimiento de cambios
Cliente-Compaiiia.

Debe leerse IXSA en donde aparece cliente en procedimiento,

El Comité queda integrado por:

COMPANIA - Ingenieria Responsable Puesto
TELEFONICA Gerente Técnico
FXSA ~-Ingenieria del Producto

-Control de Calidad



-Ingenieria de Manufactura
-Materiales

SEMSA -Control de Calidad Gerente de
Calidad
-Ingenieria Industrial
-Materiales Gerente de
Materiales

Las juntas se realizan con la aprobacién de:
- Responsable por IXSA.
- Responsable por la Compaiiia.

Cambios originados por el cliente.
Debe ser negociable el tiempo de presentacién del cambio para ser analizado e
implementado por el Comité.

Cambio originado por la Compaiiia.
Bajo ninguna circunstancia se aceptari el cambio propuesto sin Ia aprobacién
de IXSA.

1.7.2 Funciones de Ingenieria del Producto(IXSA).

Ingenieria del producto serd responsable de la configuracién para los
cnsambles que serdn fabricados por SEMSA en todos los aspectos de
manufactura,

Cualquier desviacién requerida para los plaios emitidos deberd ser
aprobados per Ingenieria del Producto (planos realizados por XEROX).

Es también su responsabilidad, monitorear la calidad de los ensambles
fabricados por SEMSA utilizando los reportes del ingeniero de control de
calidad (SQA).
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Ademas Ingenieria del Producto presidiri Ia participacion de IXSA ante el
Comité de Anilisis y coordinari Ia solucién a todos los problemas relacionados
con el disefio dando el soporte requerido al ingeniero de manufactura y de
control de calidad (SQA) para la realizacién de sus actividades.

Iigenieria del producto ser4 la interfaz entre SEMSA y la corporacion XEROX
con respecto a los requerimientos relacionados con interpretacién de planos de
Ingenieria, Pruebas v Manufactura de los ensambles considerados.

Ingenieria del producto tendri comunicacién directa con la Compaiiia
( Ingenieria) con respecto al control de la documentacién de Ingenieria en todos
Sus aspectos como componentes, ensambles, costos impresos y herramientas.

1.8 Procedimiento del sistema de documentacién de Aseguramiento de la
Calidad.

Objetivo:
Generar un documento que enmarque la nermalizacién para el desarrollo de
procedimientos generados por las dreas de Aseguramiento de la Calidad de la

Compaiiia.

Alcance:
A todas las dreas de Aseguramiento de la Calidad de la Compaiiia ( Plantas

Toluca, Tultitlin y Cuautitlan).

Procedimiento:
Este procedimiento define los cédigos empleados por las diferentes ireas de
Aseguramiento de la Calidad, como a continuacién se describe:

a)Procedimientos Generales de Cddigo de la Compaiiia
Aseguramiento de la calidad.

b)Procedimientos de Aseguramiento Cédigo de la Compaiiia
de la Calidad de Abastecimiento.
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Documentos aplicables a las tres plantas:

Planta Toluca. Céddigo de la Compaiifa
Planta Tultitlan, Codigo de la Compaiiia
Planta Cuautitlan. Cédigo de la Compaiiia

¢) Procedimientos de Aseguramiento de Ia
Calidad del Proceso.

Planta Toluca. Cédigo de la Compaiiia
Planta Tultitlan. Codigo de la Compafiia
Planta Cuautitlan. Cddigo de la Compaiiia

d) Procedimiento de Conformidad en Campo
¥ Auditorias de Calidad.

Planta Toluca. Cadigo de la Compaiifa
Planta Tultitlan. Cédigo de la Compania
Planta Cuautitldn, Cédigo de la Compaitia
Conformidad en campo y comunes de Codigo de la Compaiiia

Auditorias.

SITEL., Cadigo de la Compaiifa
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¢) Procedimientos de Calificacion y

laboratorios.
Aplicables a las tres plantas. Coédigo de 1a Compaiiia
f) Procedimiento de Aseguramiento de Codigo de la Compaiiia

Ia Calidad del Diseiio.

£) Workmanship. Cadigo de la Compaiiia
Aplicables a las tres plantas.

Ingenieria de Aseguramiento de Ia Calidad, serd el drea responsable del
control del sistema de documentacién y de la codificacién de documentos.

Cualquier documento generado, deberd ser revisado conjuntamente por el
drea emisora e Ingenieria de Aseguramiento de 1a Calidad.

Los movimientos de altas, bajas y cambios de edicién, serdn tramitados por
Ingenieria de Aseguramiento de la Calidad ante el Comité de Calidad.

Una vez aprobadoe el documento, Archivo General deberi enviar a los
archivos de las plantas, copia del documento correspondiente.

En los siguientes organigramas se ilustra ¢l Aseguramiento de Calidad de los
departamentos de: Divisién de Sistemas de Negocios ( B.S.D.), Manufactura,
Conmutacién Piblica y Transmisién, asf como el organigrama general de la
Compaiiia.
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COMPANIA

DIRECTOR GENERAL

B.S.D.
DIRECTOR

CONMUTACION PUBLICA]
DIRECTOR DIRECTOR

RECURSOS HUMANOS

TRANSMISION
DIRECTOR

REPRESENTANTES DE LA
DIRECCION

ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD. B.S.D.GERENTE

ASEGURAMIENTO DE LA

CALIDAD. MANUFACTURA.

GERENTE

ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD. TRANSMISION,
GERENTE

I

ASEGURAMIENTO DE LA

CALIDAD. CONMUTACION.

GERENTE
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B.S.D.

B.S.D.
DIRECTOR GENERAL

B.S.D. MANUFACTURA
DIRECTOR

B.S

.D. COMERCIAL
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

B.5.D. COMERCIAL
OPERACIONES

[SOPORTE TECNICO. GERENTE]

INSTALACIONES Y SERVICIO

GERENTE

| COMPRAS. JEFE |

[LOGISTICA. JEFE]
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MANUFACTUTRA

MANUFACTURA
DIRECTOR DE PLANTA
VENTAS INGENIERTA INDUSTRIAL RECURSOS HUMANOS

GERENTE GERENTE GERENTE ;
|
|
!

ASEGURAMIENTO DE PRODUCCION Y COMPRAS

LA CALIDAD LOGISTICA GERENTE

GERENTE SUBDIRECTOR
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CONMUTACION PUBLICA

CONMUTACION PUBLICA
DIRECTOR GENERAL

-

INGENIERIA Y
DESARROLLO
DIRECTOR

OPERACIONES {[CAPACITACION
DIRECTOR EXPORTACION
SUBDIRECTOR

DIRECTOR|| DE LA CALIDAD
GERENTE

VENTAS ASEGURAM!ENTj

TRANSMISION

TRANSMISION
DIRECTOR GENERAL

|

OPERAC]ONES]

ADMINISTRACION] | ASEGURAMIENTO
DE VENTAS DE LA CALIDAD
GERENTE GERENTE

DIRECTOR

INGENIERIA
DIRECTOR
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CAPITULO I

"NORMAS PARA LA
INDUSTRIA
TELEFONICA”




CAPITULOII.
NORMAS PARA LA INDUSTRIA TELEFONICA.

La presente norma es una de las tres que se refieren a los requisitos de los
sistemas de calidad que se pueden utilizar para propésitos de aseguramiento de
calidad externo, para éste caso, la:

NMX - CC - 03 Sistemas de calidad.
Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio, desarrolio, produccion,

instalacion y servicio.

Se aplica cuando un proveedor debe asegura la conformidad con los requisitos
especificados durante el disefio, desarrollo, preduccién, instalacién y servicio,
Por ello la Compaiiia utiliza la Norma Internacional ISO 9001 como base.

2.1.0bjetivo y campo de aplicacion.

En éste documento de Aseguramiente de la Calidad se definen las
responsabilidades y los lineamientos para las actividades relacionadas con el
aseguramiento de Ia calidad de los productos, servicios e informacion,
desarroilados producidos o distribuidos por Ia Compaiiia; constituye el
documento de mas alto nivel y estd basado en los requisitos de la Norma

Internacional 1SO 9001.

I.os productos cubiertos por Aseguramiento de la Calidad, incluyen centrales
publicas, privadas, sistemas de transmisién y aparatos telefonicos, los cuales se
utilizan en telecomunicaciones y estin basados en especificaciones internas y/o

del cliente,
2.2, Referencias.

*» IS0 9001 (SISTEMAS DE CALIDAD - Modelo para el Aseguramiente de la
Calidad en Diseiio, Desarrollo, Produccién, Instalacién y Servicio, 1994),
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¢ 150 8462 (administracion DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD - Vocabulario, 1994)

Procedimiento de elaboracion y control de la documentacién de Ia
Compaiiia.

2.3. Abreviaturas y terminologia.

En el sistema de calidad de Ia Compaiifa se utilizan algunos términos y
abreviaturas que corresponden con las definiciones indicadas en la norma ISQ
8402, asi como las propias de la Compaiiia.

2.4. Requisitos del sistema de calidad.,

Es responsabilidad y compromiso de la Direccién General de la Compaijiia el
Sistema de Calidad, manifestandose con:

- Revisar el Sistema de Calidad.

- Nombrar al representante de la Direccion General en cada division.

2.4.1 Politica de Calidad,

El Director General de la Compaiiia establece que Ia politica de Calidad es la

signiente:
"Es politica de la Compaiiia Telefénica, proporciomrar a sus clientes,
roductos o servicios que satisfagan o superen sus requerimientos
q g

contractuales."”

Para lograr lo anterior, los objetivos de Ia Compaiiia deben ser aplicados en
todas y cada una de las divisiones y son:
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a) Mantener la certificacién externa del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad.

b) Mantener o mejorar la calidad de los productes, analizando los indicadores
definidos para medir la calidad en cada drea.

¢) Mantener registro de implantacién y seguimiento de acciones correctivas y
preventivas en productos, procesos y el Sistema de Calidad.

La Direccion General se asegura de que la politica de Calidad sea entendida,
implantada y mantenida en todas las dreas.

2. 4.1.1 Organizacidn.

El Director General de la Compaiiia delega la autoridad en los directores
generales de B.S.D, Conmutacién y Transmisién para:

- Asegurar que el Sistema de Calidad se implante y mantenga en sus dreas
respectivas y sea revisado al menos una vez por afio.

- Aprobar los resultados de las Auditorias internas em su drea y dar
seguimiento a las acciones correctivas resultantes de las mismas, asi como las
acciones preventivas detectadas en sus dreas.

- Adoptar los principios establecidos en la Politica de Calidad.
- Definir en su drea, las responsabilidades y autoridad respecto a la calidad.
El director de recursos humanos es responsable de:

- Mantener los registros de la capacitacion y adiestramiento del personal de
compaiiia en cada division.
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El Director General de la Compaiiia designa como sus representantes para
cada division a personas en:

L]

Gerente de Aseguramiento de la Calidad en B.S.D.

- Gerente de Aseguramiento de la Calidad en Conmutacién Ptiblica.
- Gerente de Aseguramiento de la Calidad de Transmisién.

Quienes tienen la responsabilidad y autoridad para:

- Asegurar que los contenidos del manual de calidad se implanten, divulguen y
revisen sus areas regularmente,

- Verificar la implantacién de acciones correctivas y preventivas en sus areas.

- Registrar las revisiones del Sistema de Calidad y preparar el reporte de
efectividad del mismo.

Adicionalmente el representante de Ia Direccién en Conmutacién Pdblica
tiene la responsabilidad de: :

- Elaborar y actualizar el manual de calidad.

- Actuar como contacto con respecto a las organizaciones externas para
Certificacion del Sistema de Calidad, asi como para asuatos de
Aseguramiente de la Calidad de la Compaiiia.
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2,4.1.2 Revisién del Sistema de Calidad por la Direccion General,

Kl Sistema de Calidad de la Compaiifa debe revisarse por el Director General
por lo menos una vez al afio, en conjunto con los representantes de la Direccion,
dichas revisiones comprenden: '

- Revisiones de las auditorfas internas y externas realizadas a las diferentes
Divisiones de la Compaiiia, asi como acciones correctivas.

- Consideraciones para actualizar el Sistema de Calidad y el manual en base al
analisis de Ia politica y objetivos de calidad.

2.4.2 Sistemas de Calidad.
Objetivo:

Establecer y mantener un Sistema de Calidad que esté documentado para
que los productos y servicips proporcionados por la Compaiiia cumplan sus
especificaciones internas y/o del cliente.

Elevar Ia efectividad del Sistema de Calidad a través del anilisis de los
resuitados de las auditorias internas, indices de rechazos y solucion de acciones
correctivas y aplicacién de acciones preventivas.

2.4.2.1 Planeacién de Ia Calidad,

Todos los proyectos y/o procesos que se realicen en la Compaiifa deben
integrar en su desarroilo planes de calidad, que permitan asegurar que las
actividades sean verificadas y evaluadas mediante las inspecciones y auditorias,
generando asi los registros de calidad correspondientes.
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Es responsabilidad de los Representantes de la Direccién, elaborar y controlar
el plan de calidad correspondientes a su Divisién que entre otras actividades
constan de:

2) Preparacion de los Planes de Calidad.

b) La identificacion y adquisicion de equipo de inspeccién y pruebas
(dispositivos, tipes de controles, recursos y habilidades) que podrian ser ftiles
para cumplir con la calidad requerida.

¢) Asegurar La compatibilidad del disefio, proceso de produccién, instalacién,
servicio, procedimientos de inspeccién y pruebas y la documentacién
aplicable,

d) 1.a actualizacién del control de calidad, técnicas de inspeccion y prueba.
) La identificacién y preparacién de registros de calidad.

2.4.3 Revisidén de contratos.

Las ofertas y los contratos deben revisarse antes de su aprobacion con
objeto de asegurar que los requisitos estén definidos y documentados
adecuadamente, ya que la Compaiiia posee los recursos para cumplir con
dichos requisitos contractuales y que sea posible resolver cualquier diferencia
entre el contrato y la oferta inicial.

2.4.4 Control de diseiio.
Objetivo:

Establecer y mantener lineamientos para controlar y verificar el disefio de
productos, con objeto de asegurar que los requisitos contractuales se
cumplan,
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El proceso del diseiio debe ser un producto que:
Cumpla con los requisitos del cliente, con las normas de seguridad aplicables,
requisitos de manufactura, de confiabilidad y de la Compaiiia propia.

Los procedimientos que se aplican para las actividades de disefio son:
"Procedimiento de Control de Disefic de Productos” y "Procedimiento

General de Disefio.”
En el drea de transmisién no se hacen actividades de disefio.

El gerente de Ingenieria de Desarrollo de B.S.D. Manufactura, el director
de Ingenieria y Desarrollo de Conmutacién Piblica, establecen planes para
cada disefio y asignan los recursos adecuados y el personal, implantacién y
ejecucion de ésta actividad.

Los responsables mencionados en el parrafo anterior también deben
asegurar el resultado, la revisién, la verificacién, la validacidén y cambios del

disefno:

*identificando caracteristicas criticas de! diseiio.

“detallando cilculos, andlisis y resultados de las pruebas que demuestren que
se cumplan los resultados del diseiio.

*Indicando los criterios de aceptacién del producto, entre otros.

2.4.5 Control de documentos y datos.
Objetiveo:

Asegurar que todos los documentos incluidos en el Sistema de Control
Documental se encuentren en la edicién apropiada en los centros y lugares de
trabajo donde se requiera su aplicacién.

Existen dos sistemas de documentacién en la Compaiiia: la del producto y
Ia del Sistema de Calidad.
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Mantener el Sistema de Control de Ia Documentacién del Producto
(0 Téecnica Operativa) es responsabilidad del Gerente de Ingenieria de
Desarrollo de Manufactura, del Director de Ingenieria de Desarrollo y

Conmutacién Piblica y del Director de Desarrollo de Negocios.

El Gerente de Aseguramiento de la Calidad de Conmutacién Puablica es el
encargado de establecer y mantener el control de la Documentacién de

Calidad de la Compaiiia.
Los sistemas de documentacién deben asegurar gue:

* Los procedimientos para el control de Ia documentacion incluyan todos los
documentos y datos relacionados con: los requerimientos de la norma ISO
9001, los documentos externos (normas técnicas) y disefios o planos del
cliente, adems4s de la documentacign que se genere en la Compdiiia.

* Se establezcan lineamientos para la revisién y aprobacién de altas, bajas y
cambios a los documentos antes de que se realicen.

2.4.6 Compras.
Objetivo:

Asegurar que los insumos adquiridos por la Compaiiia satisfacen los
requerimientos especificados en los documentos de compra a través de
proveedores calificados, los cuales se seleccionan y evaliian en base a se
capacidad para cumplir con los requerimientos del Sistema de Aseguramiento
de la Calidad, manteniendo registros de cada uno.

Los responsables de los insumos adquiridos son los departamentos de:
-Manufactura.- Gerente de compras.
-Conmutacién Pablica.- Subdirector de Compras.
-Transmisién.- Subdirector de Compras,
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Es responsabilidad de los Gerentes de Aseguramiento de la Calidad Ia
evaluacién y aprobacion de proveedores de acuerdo a los requerimientos del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad, manteniendo los registros de los

proveedores aprobados.

El conirol que ejerce la Compaiiia en la seleccion y evaluaciéon de
proveedores dependera del tipo del insumo, asi como el efecto del producto
final y estara basado en los métodos signientes:

*Evaluacion del Sistema de Calidad del proveedor.
*Evaluacion y/o calificacién de muestras iniciales,

*Registros de adquisiciones.
“La posesion de una certificacién de Calidad de organismos acreditados

nacionales ¢ internacionales,
*El titulo, nimero y edicién de Ia Norma del Sistema de Calidad aplicable al

insumo,

2.4.7 Control de productos proporcionados por el cliente.
Objetivo:

Asegurar que los productos proporcionados por el cliente a ser incorporados
en el producto final de 1a Compaiiia, estén sujetos a control, para que no sufra
pérdida alguna antes de integrarse al producto final.

Los productos proporcionados por el o los clientes para su uso o
incorporacién al producto final, deben estar sujetos a los procesos normales de
inspeccién por los Gerentes de Aseguramiento de la Calidad respectivos, en
Cuanto a cantidad, dafios externos y de acuerdo a la documentacién
proporeionada por el cliente.
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2.4.8 Identificacién y rastreabilidad de productos.

Objetivo:

Proporcionar un medio que permita identificar y rastrear el producto a
través de las etapas productivas, de almacenamiento, instalacion, entrega y
servicio.

Identificacién.

Es responsabilidad del Gerente de Ingenieria Industrial de Manufactura y
del Director de Ingenieria y Desarrollo de Conmutacién Pliblica establecer una
identificacién inica para cada producto disefiado y fabricado en dichas dreas
de Ia Compaiifa.

También en el 4rea de Manufactura se identifican los insumos, sub-ensambles
¥ productos terminados.

Los productos que proporciona el cliente, es de su responsabilidad la
identificacion,

El proveedor es responsable de Ia identificacién de los insumos.

La identificacién se puede hacer por los métodes siguientes:

*Ftiguetando y/o marcando el producto y/o su empaque.

*Codificando el producto por medio del codigo de barras.

“Marcando el producto don un nitmero de serie.

*Identificando los lotes de produccién.
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Rastreabilidad,

I) En el drea de B.S.D. Comercial los productos son rastreables desde su
recepcion hasta el servicio.

2) En ¢l drea de B.S.D. Manufactura, los productos son rastreables desde su
proceso de produccién hasta su envio al cliente.

3) En el drea de Conmutacién Piblica, los productos son rastreables desde el
proveedor hasta la etapa de servicio.

4} En el 4rea de Transmisién los productos son rastreables desde su recepcion
hasta su envio al cliente.

La rastreabilidad de los productos se efecttia a través de medios de
identificacion descritos anteriormente.

2.4.9 Control de procesos.
Objetivo:

Identificar t planear los procesos productivos, de instalacion y de servicio
que afectan directamente la calidad Y asegurar que se realicen y se mantengan
bajo control.

Existen cuatro dreas en la Compafiia donde se realizan procesos
productivos y/o de instalacion, asi como de servicio:

*B.S.D. Comercial.
*B.S.D. Manufactura.
*Conmutacién Piblica,
*Transmision.
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La planeacién del proceso, asi como su control deben estar reflejados en las
instrucciones de trabajo y de servicio individuales que describe las operaciones
que afecten la calidad.

2.4.10 Inspeccion y prueba.
Objetivo:

Asegurar que no se utilicen los insumos hasta que se haya verificado que
cumplen con su especificacién y no se liberen los. productes en proceso o
terminados hasta que hayan pasado la inspeccién y prueba finales, asi como sn
verificacion.

En cada divisién de la Compaiiia se establecen procedimientos para las
actividades de inspeccidn y prueba con objeto de verificar que los
requerimientos especificados sean satisfechos. ’

Inspeccion y prueba de entrada.

Los subdirectores de B.S.D. Comercial, Produccién y Logistica de
Manufactura y Compras de Conmutacién Piblica y el Director de Operaciones
de Transmisién, deben asegurarse que los insumos se verifiquen en cuanto a
idenfificacion, cantidad e integridad del empaque; contra los documentos de
embarque del proveedor y la orden de Compra de Ia Compaiiia y ponerlos a
disposicién de Aseguramiento de la Calidad, en las dreas de inspeccion de
entrada con la documentacion correspondiente.

Los Gerentes de Aseguramiento de la Calidad respectivos, son responsables
de que los insumos adquiridos cumplan con los requerimientos establecidos en
el Plan de Calidad.
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Inspeecién y prueba en proceso.

Los Gerentes de Aseguramiento de la Calidad respectivos son responsables
de inspeccionar y/o aprobar el producto como lo requiere el Plan de Calidad
correspondiente y/o procedimientos aplicables, reteniendo los productos hasta
que las inspecciones y pruebas hayan sido terminadas y verificadas.

Inspeccion v prueba final.

En las dreas de B.S.D, Conmutacién Pablica y Transmision, en los procesos
de produccion, verificacién e instalacién, no se realizan inspecciones finales, si
no auditorias finales. En al 4rea de Manufactura si se realizan pruebas finales.

Registros de inspeccién y prueba.

Durante las etapas de inspeccién, auditoria y prueba, desde la entrada,
proceso ¥ salida, se mantienen registros que se indican en los planes de calidad.

2.4.11 Control de equipo de inspeccién, medicién y prueba.
Objetivo:

Asegurar que el equipo de inspeccién, medicién y prucba se encuentre en
condiciones adecuadas de uso al momento de verificar un producto o insumo.

En la Compaiiia, el control, la calibracién y mantenimiento de los equipos de
inspeccién, medicién y prueba se utilizan para demostrar el cumplimiento del
producto con los requerimientos especificados y es responsabilidad del Gerente
de Aseguramiento de la Calidad establecerlo, controlarlo y decumentarlo.
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2.4.12 Estado de inspeccion v prueha.

Ohjetivo:

Asegurar que mediante la identificacion de su estado de inspeccion ylo
prueba, sélo el producto o insumo cenforme se transfiere a la siguiente etapa
del proceso v que los productos no conformes sélo pueden ser liberados bajo

una desviacion permitida.

La identificacion del estado de inspeccion y prueba, se realiza con medios
adecuados que indican la conformidad o no-conformidad del producto como
resultado de las inspecciones efectuadas.

La identificacién del estado de inspeccion y prueba debe mantenerse por lo
menos hasta la ctapa de entrega de producto al cliente, para asegurar su
conformidad con las especificaciones. Dicha identificacién debe indicarse en el
producto o insumo mismo en su empaque contenedor y/o en los registros de
inspeccién y/o prueba anexos a los mismos.

Los registros deben indicar quien es Ia antoridad dentro de Aseguramiento
de la Calidad que aprueba o rechaza la inspeccién determinada. También se
pueden realizar anditorias a insumos, productos v procesos.

El método para realizar la inspeccién es por el Gerente de Aseguramiento
de la Calidad de acuerdo a los planes de calidad y/o procedimientos
correspondicntes v distinguiendo productos o insumos conformes y no

conformes,
2.4.13 Cantrol de productos e insumos no conformes,
Objetivo:

Asegurar que los productos e insumos no conformes con su especificacion no
se usan ni se instalan, hasta que se determine su disposicion.
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Cuando se detecta un producfo o insumo no conforme, debe identificarse
segiin los métodos apropiades y notificarse al responsable del drea donde se
detects el producto o insumo no-conforme.

El Gerente de Aseguramiento de Calidad realiza lo anterior segregando a las
areas destinadas el producto o insumo no conforme siempre y cuando no
existan restricciones, teniendo autoridad para aprobar v documentar.,

La disposicion del insumo o producto debe incluir una o mis de las

siguientes acciones:

~Reproceso para cumplir con las especificaciones.
-Aceptar el producto o insumo sin reparacion.

-Rechazo.

-Devolucion al proveedeor.

Asi mismo, si se pretende usar un producto con desviaciones, debe notificarse
al cliente ésta condieién para su aprobacién cuando esté estipulado en el
contrato y en el reporte o en la solicitud de desviaciones.

2.4.14 Acciones correctivas y preventivas,
Objetivo:

Analizar, implantar y mantener registros de no conformidades tanto del
producto como del Sistema de Calidad, e iniciar acciones correctivas y
preventivas que eliminen las causas de no conformidades actuales y potenciales,
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En la Compaiiia sc debe de:

Establecer y mantener procedimientos documentados para la implantacion de
acciones correctivas y preventivas sobre todas las operaciones y/o procesos que
afecten la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Analizar y verificar que la accidn correctiva o preventiva propuesta por el
responsable del drea involucrada sea adecuada a Ia magnitud del problema y
proporcional al riesgo encontrado.

Asegurarse que las modificaciones se apliquen a los procedimientos,
especificaciones y/o instrucciones y se incluyvan a nivel documental.

Las actividades anteriores son responsabilidad del Gerente de Aseguramiento
de la Calidad.

Acciopes correctivas,

Los Gerentes de las respectivas dreas, analizan las causas de la no-
conformidad, proponen la accién correctiva necesaria, la implantan y actualizan
la documentacion correspondiente. Para esto tienen que:

- Investigar las causas de las no conformidades.

- Determinar las acciones correctivas necesarias para eliminar las no
conformidades.

- Aplicar los controles para asegurar que Ia accién correctiva se aplica y es
efectiva,
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Acciones preventivas.

Los Gerentes de drea son responsables de analizar las causas de la no-
conformidad potencial, proponer la accién preventiva necesaria e implantarla y
actualizar la documentacion correspondiente. Para todo esto se define en forma

clara a lo siguientes aspectos:

- Indicar los pasos necesarios para determinar cuaiquier problema que
requiera una accion preventiva.

- Las fuentes de informacién apropiadas para la deteccién, andlisis y
climinacién de causas potenciales de no conformidades.

- Iniciar acciones preventivas, aplicarlas y asegurar que sean efectivas,
2.4.15 Manejo, almacenamiento, empaque, preservacién y embarque.
Objetivo:

Asegurar que los insumos y productos tanto de la Compaijiia como los
proporcionados por el cliente, se manejen, almacenen, empaquen, preserven y
embarquen, de tal manera que se prevenga un dafio o deterioro y se mantenga

st calidad.

Los Gerentes de Aseguramiento de Calidad de las divisiones respectivas se
encargan de verificar en base a procedimientos documentados el manejo,
almacenamiento, empaque, preservacién y embarque de insumos o productos de
la Compaiiia y los proporcionados por ¢l cliente.
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MManejo.

Durante el manejo de insumos y productos de la Compaiiia y del cliente se
deben tener las precauciones adecuadas para evitar dafios o deterioros durante

el proceso productivo,
Almacenamiento.

Después de ser aceptados los insumos v productos de fa Compaiiia como los
proporcionadas por el cliente, por los Gerentes de Aseguramiento de ta Calidad
de las dreas respectivas se almacenan en dreas seguras, donde el producte
canserve sy identificacion, se mantenga su calidad y se evite su dafio o deterioro,
para que al salir tenga sus mismas caracteristicas.

Empaque,

Cuando por razones de verificacion, prueba o adaptacién a insumos o
productos proporcionados por el cliente, se tenga que abrir su empaque original
para reemplazarse posteriormente, debe asegurarse que el producto al final se
mantiene empacado en condiciones iguales ¢ mejores a las gue fue empacado
por el proveedor, identificado y almacenado en areas definidas.

Preservacion.

En la Compaifiia con el fin de mantener la calidad tante de los productos
propios como de los proporcionados por el cliente, se deben aplicar métodos de
conservacion y segregacion de los mismos durante el tiempo que estén bajo
control siguiendo Jos lineamientos establecidos en los procedimientos que
correspondan.
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Enrharque.

Se debe asegurar que al embarcarse, los productos o servicios estén
identificados plenamente, transportados por la debida proteccién y cuidado y
gue se incluyen las instrucciones de entrega y la documentacion respectiva de
acuerdo al procedimiento correspondiente y asi lo estipula el contvato, la
proteceion se mantiene hasta que liegue al cliente,

2.4.16 Control de registros de calidad.
Ohjetivo:

Mantener registros de calidad para demostrar el logro de la calidad requerida
para un producto vy con ello la efectividad de la operacién del Sistema de

Calidad.

L.os registros de calidad son los documentos que resultan de las actividades del
Sistema de Calidad y que muestran su gradoe de efectividad y el cumplimiento de
las especificaciones del productoe. Entre los registros de calidad de Ia Compaiiia,
algunos son:

*Revisiones al sisterna de calidad.
*Planeacion de fa calidad.
*Revision del disefio.
*Verificacion del disefio.
*Registros de inspeccién y prueba.

*Acciones correctivas.
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* Auditorias internas,

Cuando se establezca en un contrato, los registros de calidad deben estar a
disposicion del cliente para su evaluacion.

2.4.17 Auditorias internas de calidad.
Objetivo:

Determinar la efectividad del sistema de calidad mediante la evaluacion de las
actividades indicadas en Ja documentacion e implantacién de los requisitos de

calidad.

Las auditorias internas son la base para asegurar la efectividad del sistema de
calidad de fa Compaiiia.

Los representantes de [a Direccién General establecen y realizan las
auditorias de acuerdo al "Procedimiento General de Auditorias Internas al
Sistema de Calidad que establece el Gerente de Aseguramiento de Calidad de
Conmutacién Piblica."”

El programa de auditorias de realiza una vez al aiio y debe cubrir todos los
puntos,

2.4.18 Entrenamiento.
Objetivo:

Identificar las necesidades de entrenamiento del personal y satisfacerlas para
asegurar que todo el personal que afecte la calidad o que realice actividades
especificas que requieran una calificacion, esté entrenado para lograr el nivel de
calidad requerido en las actividades de la Compaiiia.
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En Ia Compaiiia existen dos tipos de entrenamiento:

Capacitacién.- al personal técnico ¥ administrativo para mejorar sus
conocimientos técnicos y/o del producto y de ésta manera pueda realizar su
trabajo con mejor catidad.

Adiestramicnto.- al personal operativo para desarrollar o mejorar sus
habilidades manuales v destrezas.

La eapacitacién técnica es responsabilidad del Coordinador de Capacitacion,
dcl, del Gerente de Recursos Humanos, del Subdirector de Capacitacién Técnica
y del Director de Desarrollo de Negocios Y el adiestramiento de operarios, es
responsabilidad del Gerente de Aseguramiento de Calidad.

El Director de Recursos Humanos de cada divisién registra la capacitacién y
adiestramiento de:

*Inspectores de Calidad,

*Personal de Disefio y verificacién.

*Auditores,

*Instructores de capacitacién y adiestramiento.

Se califica en base a su educacidn, capacitacién y/o experiencia por los
Gerentes de Aseguramiento de Calidad ¥ registran los datos.

47




2.4.19 Servicia,
Objetivo:

Realizar, verificar v reportar las actividades de servicio especificadas en los
contratos.

De acuerdo con lo que se establece en los contratos, se lievan a cabo
actividades de servicio en donde se planean, documentan y supervisan de
acuerdo a los requisitos contractuales.

Las actividades de servicio incluyen una o mds de Ias siguientes:
- Soporte técnico durante y/o antes o después de la entrega.
- Reparacién bajo garantia del producto.
- Capacitacién técnica al personal del cliente.
2.4.20 Técnicas estadisticas,
Objetivo:

Identificar las técnicas estadisticas requeridas para establecer, controlar ¥
verificar que un producto y/o sus procesos cumplan con sus especificaciones.

Identificacion de necesidades.

Se deben identificar las neccsidades de técnicas estadisticas para la
determinacion de calidad, planes de inspeccidn, andlisis de datos, defectos y/o
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comportamiento que sean apropiadas para establecer, controlar v verificar la
capacidad de procesos v productos de la Compaiiia.

El Gerente de Aseguramienfo de Calidad de cada division (B.S.D. Comercial,

Manufactura, Conmutacién ¥y Transmision) es el responsable de establecer Ia
téenica estadistica que requieran,
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CAPITULO I

“MODELO DE CALIDAD"



CAPITULO HL

MODELO DE CALIDAD.

I2s responsabilidad de la Cosnpaiiia, ¢l proporcionar a sus clientes productos y

servicios que satisfagan plenamente sus requerimientos a través de Ia
implementacion de un sistema de calidad total.

Para lograr este objetivo, el sistema de Calidad Total considera los siguientes

principios bdsicos:

a)

i)

d)

La Calidad Total desde el punto de vista de Ia Compaitia implica el
garantizar el total cumplimiento de las especificaciones de acuerdo con lo que
los clientes realmente necesitan. Esto permite cimentar bases de confianza no
solo en la integridad del producto y servicio, si no en las relaciones y
comunicaciones con los clientes,

La Calidad Total es la meta mds ambiciosa de Ia organizacion y la base de la
satisfaccion v confianza con los clientes. Por todo esto los directivos,
empleados y trabajadores deben estar comprometidos en alcanzar logros
tangibles en sus 4reas de responsabilidad implementando la Calidad Total en

las mismas.

La Calidad Total continuamente orienta el trabajo para alcanzar metas de
calidad. Los beneficios de la misma implican desarrolilo, supervivencia y
liderazgo enriqueciéndose asi el trabajo misme; también se crea una imagen
de calidad en los productos, servicios, en Ia Compaiiia y en sus miembros.

La Calidad Total no significa la total ausencia de fallas o defectos. La
incertidumbre, el desconocimiento y los eventos inesperados pueden ser la
causa de defectos inevitables; es por ello que el aseguramiento de la calidad
requiere la actitud mental de "cero defectos" y la satisfaccion del trabajo

bien realizado.
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3.1 Estrategia para la calidad fotal.

h

2)

4)

3)

0)

7)

8)

Los clientes son la razén principal de la existencia de la compaijiia. Satisfacer
sus necesidades reales y esperadas dirigira las acciones de todos a todos los

niveles,

Satisfacer las necesidades reales de los clicntes internos y externos es
responsabilidad de la Compaiiia. Esto significa facilitarle a los clientes la
farea ser competitivos y mejorar el ambiente de trabajo.

La comunicacion provecdor - cliente debe promoverse para establecer lazos
de confianza y eficacia.

Cada persona o deparfamento es responsable Gnica de la calidad del trabajo
que realizan. Todos estén involucradoes en la calidad y no delegan ésa
respensabilidad en otras personas que hagan un trabajo mal.

Hacer énfasis en una actitud de prevencién de defectos. Los productos,
procesos y sistemas deben estar disefiados en forma tal que se evite la
aparicion de fallas en su operacién y/o ejecucién,

Evitar trabajos redundantes e innecesarios. Los reprocesos y el desperdicio
deben ser reducidos constantemente.

Promover el trabajo en equipo para la mejora permanente de la calidad. La
calidad en acciones individuales no es suficiente para el éxito y Ia
competitividad de la Compafiia.

La calidad y satisfaccion del trabajo bien hecho requiere una motivacién
continua; por tal motivo es necesario crear y mantener una elevada
conciencia de calidad en toda la organizacién. El ejemplo del jefe es

fundamental,
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3.1.1 El sistema de calidad total,

Es una nueva forma de ver y hacer el trabajo. No es un programa femporal ni
tina campana y establece un cambio progresivo en:

a) Organizacion.- relaciones v responsabilidades.
h} Actitudes.- hacia el trabajo y hacia los demas.
¢} Orientacién del esfuerzo.- hacia Ia mejora permanente.

Para esto se requiere de la participacion activa de todos los departamentos y
todas las personas a todos los niveles con el impulso activo y visible de Ia
direccion con el objetivo final de Ia competitividad.

3.1.2 Implicacién de los niveles directivos.

Los directivos de ésta organizacién es sus diferentes niveles son los que
desarrollan e implantan el sistema de calidad total es su drea y consideran las
acciones siguientes:

2) Incluyen objetivos individuales de calidad por periodo y los planifican
anualmente como una estrategia.

b) Liderea el cambio cultural de la calidad total es su grea.

¢} Dedica un esfierzo adicional al proceso de la mejora permanente en su drea,
lo impulsa y lo dirige.

d) Se  compromete visiblemente por la calidad total, da ejemplo 'y
reconocimiento creando un clima de motivacion para el trabajo bien hecho.
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e} Impulsa la formacién de su personal en la calidad total.

3.1.3 Resultados esperados.

L.a aplicacién del sistema de calidad Total permite a 1a Compatiiia obtener los
resultados siguientes:

) Mejora la imagen v relaciones con los clientes.

2) Hacer eficiente la relacin con los proveedores, el objetivo es cero defectos en
los servicios.

3) Reducir el reproceso y el desperdicio interno. Se evita repetir las cosas y
reducir el costo del producto.

4} Reduccién de los tiempos de cjecucién en cualquier proceso y/o actividad,
anticipandose asi a la entrega.

5} Satisfaccién personal por el trabajo realizado en un entorno de
comunicacion, confianza, participacion v reconocimiento al esfuerzo,

0) Desarrolio continuo de la Compaiiia y sus miembros.

3.2 Documentos de calidad.

En este apartado el objetivo es establecer los tipos basicos de documentos que
pueden ser originados por la funcién de Aseguramiento de Calidad y las
restricciones sobre Ia emision, aprobacién y revisién.

Esta politica se aplica a todos los documentos emitidos por la organizacién de
Aseguramiento de Calidad.
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3.2.1 Decumentos basicos.
Manual de Aseguramiento de Calidad,

Uso: El mannal de aseguramiento de calidad incorpora la politica de calidad
de la compaiiia y las politicas de aseguramiento de calidad, por lo tanto es el
documento basico del sistema de aseguraniiento de calidad.

Ll director de aseguramiento de calidad conjuntamente con ingenieria de
calidad es responsable de la reparacién, emisién ¥ revision del manual.

El manual es emitido para el personal administrativo v de supervision y para
aquéllos que tengan necesidad del documento.

Ingenieria de calidad es responsable del cumplimiento de las disposiciones del
manual,

Emision: La emisién del manual es responsabilidad de ingenieria de calidad.

Revision: La revision de cualquier porcion del manua! debe ser
responsabilidad de ingenieria de calidad. El requerimiento para la revision de
cualquier parte del manual se debe hacer por escrito y dirigido a ingenieria de

calidad.

Aprobacion: Todos los datos incorporados al manual deben tener Ia
aprobacion del director de Aseguramiento de Calidad.

El control del manual es responsabilidad de ingenieria de calidad, todos los
manuales de calidad son emitidos bajo una base controlada, mediante su
asignacion a individuos especificos.

El control de las revisiones se vera afectado en un registro y mediante una
carta donde se informe claramente la modificacion. Todos los manuales deber
ser auditados anualmente por auditorias de calidad.
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La distribucion de todos los manuales de calidad y sus revisiones posteriores
también es responsabilidad de ingenicria de calidad, ¢! control de la distribucion
se efectiia mediante sellos, que contendrin datos sobre el departamento al que se
asignd, entrada en vigor, nimero de edicién, nimero de copia controlada y
firma de autorizacién y distribucion del gerente de ingenieria de calidad.

3.2.2 Procedimientos de aseguramientos de calidad contenidos en el manual.

Los procedimientos de aseguramiento de calidad estin descritos para proveer
guia ¢ instrucciones a la organizacién entera de calidad v las funciones que la

relacionan.

“stos procedimientos forman parte del manual y son emitidos solamente por
ingenieria de calidad. También este departamento es el encargado de la revision
y al cual también, se le solicita por escrito Ia revisién de dichos procedimientos.

Las copias de los procedimientos de aseguramiento de calidad propuestos a
sus revisiones posteriores, deben ser proporcionados a las funciones
involucradas para sus comentarios antes de terminarlos. Una vez terminados los
procedimientos deben recibir la firma de aprobacién del director de
aseguramiento de calidad, en algumos casos pueden requerirse firmas
adicionales, dependiendo del alcance del documento.

Existen procedimientos de aseguramiento de calidad que no estin contenidos
en el manual y son aquéllos que:

Deben ser usados para detallar los documentos contenidos en el manual de
aseguramiento de calidad. Proveen instrucciones especificas para guia y/o
control de la calidad de los productos manufacturados incluyendo la inspeccién
tle entrada para productos proporcionados por proveedores.

Cada jefe de departamento de aseguramiento de calidad debe emitir
procedimientos de aseguramiento de calidad, sujetos a Ia integracién y control
por parte de ingenieria de calidad.
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Las revisiones de los procedimientos son responsabilidad del gerente del
departamento  de calidad que originé el documento primario. Los
requerimientos de revision deben ser dirigidos al originados primario.

Los procedimientos de aseguramiento de calidad requieren la firma de
aprobacion del gerente del departamento originador. Antes de su publicacion,
los procedimientos deben quedar aclarados totalmente por ingenieria de calidad,
para ascgurar que no haya ningiin conflicto con los procedimientos del manual

de ascguramicnto de calidad.

Ingenieria de calidad debe mantener un contro} numeérico secuencial de las
series de procedimientos v sus respectivos niveles de revision, registrando todos
los poseedores de los procedimientos. También este departamento es el
encargado de distribuir dichos procedimientos.

3.2.3 Documentos téenicos de control de calidad (DTCC'S).

Estos documentos se usan para detallar los contenidos del manual de
aseguramiento de calidad. Los DTCC'S proveen instrucciones especificas para
guiar al grupo de ingenieria de calidad o para proveer instrucciones para otras
funciones de fa compaifiia en materias relacionadas con la ealidad.

Ingenieria de calidad es la encargada de emitir los DTCC'S, asi como las
revisiones v los requerimientos deben ser dirigidos  por escrito a este
departamento,

Las copias de los DTCC'S o de sus revisiones deben ser proporcionadas a las
funciones relacionadas, para sus comentarios antes de su terminacién, Una vez
terminados los DTCC'S deben recibir la firma de aprobacién de) gerente y de

ingenieria de calidad.

Ingenieria de calidad debe mantener un control numérico secuencial de las
series de los DPTCC'S v su respectivo nivel de revisién, manteniendo un registro
de los poseedores de éstos también es su responsabilidad la disiribucion de
dichos documentos.
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3.2.4 Boletines de calidad.

Estos boletines tienen la intencién de proveer un método para la comunicacién
de instrucciones inter e intradepartamentales, as{ camo su informacién. Dichos
boletines no intentan reemplazar otros documentos formales, como los
procedimientos de calidad o DTCC'S, pero pueden ser emitidos en lugar de éstos
cuando sea urgente, teniendo pendiente la preparacion de un documento mas
sustancial o apropiado.

Cuando sea usado un boletin de calidad, las instrucciones en el contenide van
a ser vilidas por un periodo que no exceda de treinta dias. Estos boletines no
deben ser usados en lugar de documentos que originen cambios en los dibujos,
especificaciones o confiabilidad del producto.

Cada gerente de departamento de Aseguramiento de Calidad puede emitir
boletines de calidad segiin lo requiera y la revisién queda a cargo del originador,

L.a autoridad para Ia aprobacion de los boletines de calidad es responsabilidad
del gerente del departamento de calidad, Antes de su publicacién, el boletin de
calidad debe ser revisado por ingenieria de calidad para asegurar que no exista
ningin conflicto con otros procedimientos de calidad.

A cada departamento de calidad de le debe solicitar utilizar un sistema de
numeracion secuencial,

La distribucién debe ser responsabilidad de los departamentos de calidad
originadores; sin embargo, ingenieria de calidad debe solicitar una copia del
boletin para determinar si se incorporan éstos en los procedimientos de
aseguramiento de calidad o en los DTCC'S.

3.2.5 Workmanship ( criterios de calidad.)

Es un manual de normas de métodos de trabajo que define las normas
minimas de fabricacién y los criterios de aceptacién para todo el equipo
electrénico y electromecdnico producido por la divisién de la compaiiia,
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Por lo tanto el manual debe usarse para capacitacion de personal.

En caso de conflicto con especificaciones, la prioridad debe aplicarse en el
signiente orden:

Iy Condiciones especiales.

2} Diseilo, haciéndose extensivo hasta los métodos de trabajo ( inclusive dibujos,
especificaciones de procesos, cambios de ingenieria, etc.)

3) Manual de normas de workmanship.

4) Procedimientos de Aseguramiento de Calidad y DTCC'S.

5) Instrucciones de procesos.

Se emiten copias del manual para inspeccién, pruebas, manufactura,
ingenieria y otros departamentos que tengan necesidad de la informacién.

Las revisiones de cualquier parte del manual de workmanship, es
responsabilidad del ingeniero de calidad, asi como las solicitudes para la revisién
al manual se deben hacer por escrito a éste departamento.

En borrader se enviardn copias de los workmanship propuestos
(encaminados a las funciones interesadas) para sus comentarios antes de su
finalizacién. Una vez terminadas las normas, las aprueba el director de

Aseguramiento de Calidad.

Ll control del manual de las normas de workmanship es también
responsabilidad de ingenieria de calidad, todos los manuales son emitidos con
niimeros asignados para individuos especificos, quienes son los responsables de
st cuidado ¥ mantenimiento en un buen estado.
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CAPITULO IV

“PROPUESTAS DE
MEJORA”



CAPITULO IV,
PROPUESTAS DE MEJORA.

Para estar dispuestos a mejorar los productos, se ha creado una guia para que
Aseguramiento de Calidad revise gue los insumos que se adquieren sean de
calidad, es por esto que Aseguramiento de Calidad de proveedores programa
revisiones en las ordenes de compra de materiales directos preparadas por el
departaniento de compras, para determinar que los requerimientos de
Aseguramiento de Calidad de contpras son cumplidos.

lintonces para mejorar los productos, desde que se reciben los insumos se
checan las caracteristicas:

- Cddigo comercial y/o de la compaiiia,
- Proveedor aprobado.
- Numero de parte v edicién de acuerdo a los dibujos y planos anexos.

- Que los dibujos y especificaciones anexados, estén referenciados a la orden de
compra.

- Firma del comprador,

-~ Que incluya solicitud de certificados de calidad y pruebas desarrolladas,
registro de inspecciones y evidencia estadistica, seglin acuerdo con
Aseguramiento de Calidad de proveedores.

- Que se trate de componentes calificados vy aprobados, con excepcion de las
reguisiciones de muestras solicitadas para evaluacién,



También es importante gue todos los proveedores v sub-contratistas se ascguren
de In recepeién de materiales de calidad. La falla en el cumplimiento de las
estipulaciones podria resultar un rechazo del material y la posible

descalificacién del proveedor.

Por esto se deben especificar los requerimientos de los sistemas de calidad con
respecto a los procedimientos, registros y métodos del control de calidad.

Ll proveedor debe estar preparado para seguir los procedimientos especificos
al proparcionar los materiales aceptables y en la mayoria de los casos debe
proporcionar evidencia de que las especificaciones requeridas han sido logradas,

También debe el proveedor enterarse y aceptar Ia disposicién de la Compaitia,
respecto a que no seran recibidos ni aceptado productos que no hayan sido
previamente aprobados y tendrd en cuenta que la ealificacion det producto es
requisito basico de aprobacién v calidad.

La Compaiiia proporciona las herramientas y el equipo de inspeccién v
prueba, de las cuales, los proveedores son responsables y cuidan de la exactitud
¥ condiciones de los materiales aceptados, manufacturados o probados con éstas
y también de reportar cualquier desviacion qite presenten las herramientas.

El proveedor no debe hacer ningin cambio a los dibujos especificados en la
orden o contrato de compra sin autorizacién escrita del departamento de
compras, ya que de requerirlo, el departamento citado coordina esas solicitudes
con la funcion de ingenieria correspondiente.

Cuando se acepta un material recibido puede ser determinado por muestreo o
inspeceion y/o prueba al 100%,

L.a Compaiiia se reserva el derecho de regresar parte o Ia totalidad de un lote
cn el cual se han encontrado inateriales defectuosos mediante métodos de

inspeccién y/o prueba que tendrin garantia por seis meses o un ajio a la fecha de
entrega, segin acuerdo a que se llegue.
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La Compaiiia también especificas la calidad de aceptacién y planes de
muestreo para caracteristicas especificadas de materiales, Esta informacion serd
proporcionada por Aseguramiento de Calidad de proveedores.

Es responsabilidad del proveedor evitar embarcar materiales que se sabe son
no conformes, sin el expreso consentimiento de la Compatfiia. El departamento
de compras también tiene que notificar a Aseguramiento de Calidad de
provecdores el grado de no-conformidad para que los controles apropiados

puedan ser instituidos.

Los proveedores deben manufacturar el material de acuerdo a los planos y
especificaciones de la Compaiiia y también tener en su poder todos fos planos y
requerimientos especificados. Las sclicitudes para esto, cuando se requiera
deben ser emcaminadas al departamento de compras y la referencia a
especificaciones industriales o normas serd responsabilidad del proveedor
adquirir ésta informacion de una fuente apropiada.

Cuando es adquirido un material, una orden de compra puede requerir a
criterio de aseguramiento de calidad, un "Certificado de Calidad”, si es asi,
cntonces el proveedor debera enviarlo semestralmente. Dicho certificado debers
tener ia razon social y la firma del proveedor aprobado, El certificado debe

contener la signiente informacion.
a) El mimero de la orden de compra.

b) Los dibujos aplicables y/o especificaciones, incluvendo revisiones.
¢} l.a cantidad de material en ¢l embarque.

d) Una nota que indique:

"Los materiales y/o procesos usados en la manufactura de éste producto,
conforman los requerimientos de la orden de compra. Los reportes de las
pruebas fisicas y quimicas estin en archivo disponible para revisién",
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¢) Si partes proporcionadas por la Compafiia son usadas en la manufactura de
material, una estipulacién de que tales partes fueron usadas debe aparecer en

el certificado.

Cuando se adquiere un material se puede requerir también de un
"certificado de andlisis", el cual es enviado es enviado cada seis meses por el
proveedor y debe contener el nombre v la firma de un laboratorio reconocido
por la compaiiia y también la siguiente informacion:

a) Nimero de ia orden de compra.
h) Los dibujos y/o especificaciones, incluyendo revisiones.
¢) La cantidad de material en el embarque,
d) Datos reales de anlisis fisicos y quimicos del material.

Otro punto para estar mas seguros de que se mejora la calidad, es también de
adquirir un "Certificado de Inspeccién y/o Prueba" en la orden de compra de
maferial. Dicho certificado lo enviara el proveedor por duplicado con cada
cmbarque, Este certificado también debe contener el noembre y la firma de la
empresa que reconozea a la Compaiiia y la siguiente informacion:

a) Kl niimero de pedido o de orden de compra.
b} Los dibujos y/o especificaciones, incluyendo revisiones.
¢} 1l.a cantidad de material en ¢l embarque,

d) El mimero de serie si es aplicable.
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¢) Datos reales de inspeccién final y prueba, incluyendo lecturas en el material,
Donde sean utilizadas técnicas estadisticas, se deben establecer con detalle.

También para mejorar la calidad, al adquirir un insumo o material se puede
estipular un "requerimiento de aseguramiento de calidad", si es asi, se solicitara
al proveedor cubrir todos los requerimientos especificados en la orden de
compra y dibujos y/o especificaciones referenciadas.

4.1 Requerimientos del sistema de calidad.

Kl proveedor debe mantener un sistema del control de calidad para asegurar
que los materiales cumplan con las normas de calidad especificadas en la
compra v en los planos y/o especificaciones de referencia.

En el grado de necesidad requerida, el sistema de calidad del proveedor debe
tencr los siguientes atributos para asi mejorar los productos de Ia compaiiia:

- Se debe describir exactamente el sistema de calidad con respecto a los
métodos y control de reparacién de documentos.

- Se debe mantener un adecuado control de cambios y planos para asegurar
que la iltima informacién en dibujos aplicables estara disponible en el
tiempo y lugar de la inspeccién y pruebas. Los registros de éste sistema
estardn disponibles a solicitud.

- Todo equipo de medicion y pruebas debe ser mantenido y calibrado
adecuadamente para asegurar la exactitud requerida. La calibracién de tal
cquipo debe ser rastreable de acuerdo a registros propios o mediciones
especificas. Los registros de calibracion y todo el mantenimiento, deben estar

disponibles para su revisién.

- Registros de todas las inspecciones y pruebas de todos los puestos de
manufactura, deben ser mantenidos por el proveedor y estar disponibles para

su revision.
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- ‘También los procedimicntos que definan los métodos de i inspeccion v pruebas
deben estar disponibles para su revision.

- El material debe tener o traer evidencia, indicando estado de inspeccion,
prueba y produccion. Esto debe ser logrado mediante tarjetas, sellos y otros
métodos obtenidos.

- LI proveedor debe mantener un sistema para confrolar el material no
conforme y registros de éste sistema, que deben estar disponibles para su
revision.

- Eluso de técnicas estadisticas lo define el proveedor mediante procedimientos
e instrucciones y debe estar disponible para su revisién,

- Sc debe tener control evidente de cualquier proceso especial aplicable como:
*tratamiento térmico.

*soldadura de todos tipos.

*pintura,

*particulas magnéticas.

*humedad, vibracion, temperatura.

*procesos de limpieza.

Lin conclusién, se debe tener una revision y evaluacion posterior de los
requisitos minimos de la calidad.
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4.2 Programa de "Calidad Concentrada".

El término "calidad concentrada”, es ¢l nombre que se da a un programa de
aceptacion de materiales recibidos, sin inspeceién ni pruebas funcionales, que
permita a mimeros de parte especificos de proveedores de calidad, suprimir ia
inspeccién y colocarse directamente en inventario.

La participacién es solamente por invitacion de la Compaiiia y estd limitada a
proveedores que han demostrado un nivel de calidad de productos embarcados
hacia la Compaiiia, consistentemente alto. La seleccién de mimeros de parte,
estd basada en el desarrollo histérico pasado y es monitoreado por inspecciones
al azar y dafos provistos por el proveedor. Esta participacién es asegurada por
acuerdo escrito y controlada por procedimientos establecidos por la Compaiiia.

4.3 Caracteristicas de aprobacion de material.

Otra manera de hacer una propuesta de mejora, es describir los métodos y
responsabilidades de compras, ingenieria industrial y aseguramiento de calidad
en la seleccién de proveedores nuevos o alternativas que pudieran proporcionar

materiales directos a la Compaiiia.

Generalidades,

- Es una responsabilidad del 4rea de Aseguramiento de Calidad de
proveedores, establecer un plan general de Calidad de abastecimientos.

- Todo material debe someterse a proceso de aprobacién como requisito basico
al surtir a la Compaiiia.

- lngenieria emitird a archivo un paquete de planos que incluyan
especificaciones y otra informacién pertinente para definir completamente
los requerimientos para el material solicitado, ésta informacién debe tener la
aprobacién de calidad de Ia etapa de disefio. Control de inventarios emitird la
requisicién de compra correspondiente,
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- Cunando eompras ha completado su investigacion inicial a través del manual
de compras y la informacion concerniente 2 las cotizaciones de los materiales
ba sido recibida, éste departamento solicitars, si es practico que sean
enviadas a la planta, una cantidad de muestras iniciales de cada proveedor
con su eipaque respectivo, dicha cantidad es determinada por

Aseguramiento de 12 Calidad.

- Cuando las muestras y/o datos de prueba son enviados, deben ser dirigidos a
Aseguramiento de la Calidad.

4.4 Aprobacidn de piezas.

Aseguramiento de la Calidad, a través de la coordinacién del drea de
Aseguramiento de la Calidad de proveedores, desarrollara la verificacion y
pruebas necesarias para determinar que las muestras cumplan las
especificaciones y los requerimientos impresos.

Iistas pruebas deben incluir:
a) pruebas de calificacion.
b) pruebas de proceso.
¢} Evaluacién contra planos ( metrologia, mediciones eléctricas, etc. )

Aseguramiento de Calidad llevar4 un reporte de evaluacién de pieza, lo que
significa en el caso de aprobaci6n, establecer el compromiso para efectuar la
evaluacién de la capacidad del proveedor, que es una respousabilidad de
compras, o el rechazo en caso de no ser aprobado.
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4.5 Evaluacion del material.

Una vez determinada la aprobacién de piezas. la Compaifiia evaluara al
proveedor en su capacidad mediante una visita a sas dreas, revisando las
maguninas, procedimientos, equipo, reporte de inspeccién v pruebas al personal
involucrado en Ia manufactura y procesamiento del material a ser suministrado.
En el momento en que el departamento de Aseguramiento de Calidad lo indique,
revisara las evaluaciones dc¢ las piezas del proveedor por medio del
departamento de compras,

Un grupe de evaluacién de las piezas debe constituirse con elementos de
ingenicria industrial, compras y Aseguramiento de la Calidad de proveedores.

La evaluacidn de piezas debe incluir:

a) Evaluacion de instalaciones y proceso o sistema de manufactura
( responsables: Ingenieria Industrial, Aseguramiento de Calidad y

Compras).
b} Evaluacién del sistema de calidad ( responsable: Calidad.)
¢} Evaluacion de capacidad financiera ( responsable: Compras.)

Aseguramiento de Calidad de proveedores debe preparar un plan de
evaluacion propia y dirigir las actividades de dicho grupo de evaluacién.

También debe emitir un reporte donde se indiquen los resultados de la
evaluacion de la capacidad del proveedor para determinada linea de producto.
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4.6 Aprobacion de material.

Para que se pueda considerar un material aprobado, el resultado de la
evialuacion debe ser aceptado, no aceptindose las piezas que no cumplan éste

punfo.

Aseguramiento de Calidad es responsable de mantener informadas a todas las
areas involueradas del estado de aprobacién o rechazo mediante una lista de

proveedores aprobados.

Si s¢ rechazan algune de fos tres primeros lotes de un proveedor nuevo, las
causas de rechazo se revisardan por Aseguramiento de Calidad de proveedores y
en base a ésta revision, puede quedar sujefo a descalificacion para ésa linea de

producto,

Comoe parte final, en la Compaiiia, para estar mas seguros todavia de que se
quiere mejorar el producto, se califica a los proveedores de acuerdo al plan
general de calidad de abastecimiento ( documento propio de la Compaiiia.)

Cuando los registros de inspeccién de entrada indiquen continuos problemas
de calidad de los productos recibidos, calidad de proveedores solicitara que un

proveedor sea retirado.

Ascguramiento de Calidad de Disefio cada ciento ochenta dias publicard una
lista con los proveedores aprobados.

Todos los cambios hechos entre publicaciones serin listados en la " lista
adicional de proveedores calificados" por Aseguramiento de Calidad de Disefio

¥ publicada mensualinente.
La hoja de la "lista de proveedores aprobados" se distribuye a compras e

inspeccion de entrada, segin solicitud.

El drea de Aseguramiento de Calidad de proveedores es responsable de
identificar a los proveedores que presentes lotes defectuosos repetidamente, de
ser asi se le Hlamara " proveedor critico”. s
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La lista de proveedores criticos la publica Ascguramiento de Calidad,

Compras informara a la brevedad posible a los proveedores, quienes han sido
declarados "criticos™,

Dentro del tiempo de un mes, el proveedor debera presentar el plan de
acciones correctivas para solucionar su problematica y también haber corregido

los defectos en los lotes de su producto.

De no cumplirse lo anterior en su totalidad, entonces el proveedor sera
descalificado v su material no se recibira para inspeccion, rechazindolo.

Y por diltimo, Aseguramiento de Calidad de proveedores debe determinar
cuando en proveedor deja de pertenecer al listado de criticos.

TFodo lo anterior es expresade por la Compaiifa para brindad un mejor
servicio y productos a los clientes, denotando de ésta forma que lo que se quiere,
es mejorar todas sus actividades concernientes a la calidad.
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CONCLUSIONES.

En el tiempo en que he tenido la fortuna de aprender un poco mis acerca de
un tema necesario en la vida cotidiana como lo es la calidad, es posible que no
pueda mencionar la satisfaccion completa y con las palabras correctas sobre el
tema, pero lo describiré a continuacion como una respuesta a mi agrado por el

tema v a los profesores que tuve.

Calidad, en cuanto a filosofias, se refiere a que se deben considerar
principalmente las necesidades del cliente como el fin y como recursos o medios
para lograrla, las caracteristicas de los frabajadores, supervisores vy
administradores en general, asi como el conjunto de recursos con que se
cuentan, la problematica nacional y lo que pensamos de la calidad, ya que sin
tomar en cuenta éstos elementos, no se puede aspirar a una filosofia de calidad.

Establecer la filosofia, es basandose en la idea de que es necesario mejorar los
hibitos, estilos de direccién y trabajo, etcétera, en todos los niveles de Ia
organizacién, También implica de los directivos estar dispuestos a dar ejemplos
con su conducta ¥ a promover la educacion, motivacién, concientizacién y
capacitacién necesarias para que el personal actite voluntariamente buscando un
nivel de rendimiento progresivamente superior al que venia desarrollando.

Los principales autores que destacan a la calidad como un medio
indispensable para el desarrolio de una organizacion son:

*Edward Deming.

Su filosofia de trabajo puede resumirse en la frase: "Si lo haces, midelo; si lo
mides, controélalo; si lo controlas, mejéralo’,

Su ciclo de mejoramicnto se basa en una secuencia circular de cuatro puntos:

1} Planificar.- no se debe proceder sin un plan.
2) Hacer.- realizar lo planeado, de preferencia empezar en pruebas de pequefia

escala,
3) Verificar.- comprobar las desviaciones respecto s lo planeado.
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4) Actuar.- si los resultados son satisfactorios, se planean nuevas mejoras y si
son insatisfactorios, se corrige el proceso.

Esto se conoce como el circulo P-H-V-A de mejoramiento continuo y se basa
en la tesis de que toda actividad es un proceso y puede ser mejorado; mejorar el
proceso significa mejorar cada una de las fases del producto terminado para
hacerlo con calidad; ademas, para Deming un producto de calidad no cuesta
mas por la reduccién del desperdicio, el reprocesamiento y el menor esfuerzo,
mas attn, hay ocasiones en que un producto de calidad cuesta menos.

La calidad total, en consecuencia, tiene como primer paso el control del
proceso para reducir las desviaciones y como segundo paso el establecimiento de

un nuevo plan de mejora.

Los principales obsticulos que Deming previene para la mejora continua son
la falta de constancia en ef propésite y Ia desesperacién por lograr resultados
inmediatos (los propésitos deben ser alcanzables).

*Philip Crosby.

Contribuyé basicamente al logro de la calidad con una serie de principios
Hamados absolutos de la calidad que establecen:

1) Calidad es cumplir con los requisitos.- los requisitos ios pone el cliente y el
trabajador debe pensar, que el usuario debe estar complacido con lo que

recibira.

2) E I sistema de calidad es Ia prevencién.- con esto se evitan los errores y con
ello ¢l esfuerzo v los costos de las correcciones.

3) El estandar de realizacion es cero defectos.- esto implica conocer bien los
requisitos y tomarlos en serio, incluyendo también crear un ambiente ideal de

trabajo satisfactorio para todos.
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4) La medida de Ia calidad es el proceso del incumplimiento.- esto es, que la
calidad es gratis y se mide por un procedimiento inverso, el incumplimiento
de las especificaciones es lo que ocasiona los mayores esfuerzos v costos,

generandose la ""no-calidad".

En conclusién, Ia calidad necesita un compromiso con ella.

*Joseph Jurin.

Su contribucién a la filosofia de Ia calidad se basa en plantear Ia necesidad
de generalizar una forma de pemsar que sea adecuada para todas las
funciones que realiza una persona y una organizacioén, para esto propone la
"trilogia de Ia calidad", que expresa:

1) Planeacién de la calidad.- es prepararse para cumplir con las metas de
calidad, clasificando los requisitos de cada proceso.

2} Controt de la calidad.- establece los limites en que son permisibles las
desviaciones del proceso, adoptando medidas para evitar que aumenten.

3) Mejoramiento de la calidad.- reduccién de las desviaciones por medio de
Ia actuacion de los gerentes sobre el proceso, es decir, los gerentes tienen
que accionar y se debe reflejar en la reduccidn de costos.

Jurdn propone que la actuacién de los gerentes de las organizaciones sea
valorada més por los que hagan por la calidad que por sus logros sobre las
ganancias, su actuacién sobre la calidad incluye la evaluacién de calidad de los
productos de la competencia y de las tendencias de mercado.

*Kaoru Ishikawa.

Propone que el producto debe buscar principalmente la satisfaccion del
cliente, para ello "hay que ponerse en el lugar de los demds" para tenerlos
contentos con lo que se les entrega a cambio de su dinero, por que no sirven los
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productos baratos sin calidad, si no, los caros con calidad, entonces, las personas
que ennforman las organizaciones deben fener siempre presente que estdn para
serviry no para hacer favores a sus clientes.

Sus principios son:

1} Buscar primero la calidad, no las ntilidades.- "usted busque la calidad, las
utilidades liegan solas".

2) Orientar todo el proceso productivo hacia la satisfaccion de los
consumidores.- hay que saber lo que guieren los consumidores, no en fo que

los productores suponen que quieren.

3) El siguiente proceso es el cliente.- cada proceso debe entregar el producto a
satisfaceion de quienes haran la siguiente fase.

4) DMedir estadisticamente el apegn a las especificaciones.- con esto se evitan las
siposiciones vagas sobre la satisfaccion del cliente.

5) Respeto a Ia humanidad.- para buscar la satisfaccién del cliente se debe
apreciar v respetar a todo ser humano.

6) Administracion interfuncional.- es dar confianza a los miembros de las
organizaciones para que cada uno exponga las fallas, errores y sus propuestas
para solucionarlos y asi todos son responsables de la calidad de su parte y del
producto final, implicando que la calidad realmente ia producen los

trahajadores.

Ahora voy a pasar al tema de Ias anditorias; entre la clasificacién que en la
Compaiiia se hacen, estan:

*Auditorias de operacién.- es la auditoria conducida en una operacion
seleccionada ( como inspéccion de recibo, embargues, ete.), para asegurar sa
cumplimiento con todos los procedimientos de operacién prescritos.
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*Auditoria de proceso.- es la conducida para asegurar que un proceso dado,
estd operando dentro de los procedimientos de operacién prescritos.

*Auditoria de producto.- es la que se realiza en un producte seleccionado
para asegurar su continuada conformidad a los requerimientos,

*Aunditorias especiales.- son conducidas debido a la peticion especial de
cualquier autoridad.

Estas auditorias se aplican a todos los departamentos, dreas y/u operaciones
que tienen un efecto directo o indirecto en la calidad del producto.

En la Compaiiia, Aseguramiento de Calidad desarrollari programas anuales,
como minimo para auditorias de operacidn,

Las auditorias de producto y proceso se determinan en los procedimientos de
controi de calidad aplicables.

Las auditorias de operacién pueden ser programadas en cualquier irea u
operacién como:

- Servicios a clientes.

- Recepeitn.

- Inspeccion de recepeion.
- Almacencs.

- Empaque y embarque.
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- Control de planos.
- Procesos de ingenieria de manufactura.
- Procedimientos del mannal de aseguramiento de calidad.

El propésito de realizar la audiforia es, medir la efectividad del programa
completo de calidad. Por lo tanto se:

a) Inspecciona para determinar la conformidad con los procedimientos e
instrucciones escritos.

b) Revisa el eomporfamiento del personal de inspeccion y prueba al llevar a
cabo sus funciones asignadas,

¢) Analizar los resultados de las inspecciones y prueba, por medio de las cuales,
la conformidad con los procedimientos establecidos puede ser medida y

asegurada.

Una vez que se ha realizado la auditoria, el representante auditor de calidad
prepara un reporte de auditoria y lo distribuira a todo el personal involucrado.

Posteriormeute, se efectuarin reuniones con todo el personal involucrado
presente, para determinar las acciones correctivas y las asignaciones en las dreas
de no- conformidad.

Finalmente, ef representante de calidad, hard seguimiento hasta que sean
completadas las acciones correctivas y cerrados los puntos de las acciones

asignadas.
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Para finalizar, el tema de las técnicas estadisticas v que se llevan a cabo en Ia
Compaiia comprende:

“*Que ¢l departamento de Ingenieria de Calidad se encarga de identificar y
clasificar las caracteristicas del producto y proceso para los cuiles serdn usadas
técnicas estadisticas, como base para el aseguramiento v control de calidad y la

aceptacion o rechazo de lotes.

También este departamento selecciona las técnicas estadisticas apropiadas y
los niveles de confianza para el control del proceso y aceptacién del producto.

*El departamento de Aseguramiento de Calidad de proceso aplica las técnicas
estadisticas seleccionadas, revisa su pertinencia y monitorea su aplicacién para
asegurar gue los requerimientos especificados son logrados.

Este departamento también incluye en los registros de inspeccién, las técnicas
estadisticas seleccionadas, usadas para la aceptacién de productos o procesos de
acuerdo a los planes de inspeccién v prueba especificados.

*Auditorias de Calidad se encargari de auditar la aplicacién de las técnicas
estadisticas seleccionadas de acuerdo a lo establecido en los planes de inspeccién

v pruchas,

Todo lo anterior me ha llevado a expresar que toda organizacién debe tener
su forma de llevar acabo un Sistema de Calidad, contemplando todos sus puntos
¥ con todas las actividades que contiene el desarrollo de tal Sistema.
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