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INTRODUCCION

Ante la globalizacidn de los mercados v los tratados de libre comercio nuestro pais
enfrenta cada vez nuevos retos. Por lo tanto para que una empresa sea competifiva,

se debe preparar en sus diferentes drdenes tecnolégices, administrativo y humano.

La calidad en las organizaciones e instituciones es un requisito o herramienia para
lograr el éxito, ante los retos competitivos y tecnofogicos en producios y servicios
para satisfacer las necesidades de los consumidores. La calidad siendo un factor
para ermtir un juicio acerca de un producto, mediante un conjunic de caracteristicas
o propiedades, ha llegado ha tener una gran relevancia para asegurar [a continuidad

de una organizacion,

Al conjunio de recursos humanos, materiales vy financieros denominados
“empresa” que presta un servicio, estd comprometida a crear estrategias a favor del
clienie, esto tiene gran importancia por la informacién que de €l se obtiene, con el

fin de proporcionar los productos adecuados a sus necesidades.

La evolucion en el estudio de calidad ha llevado a crear un sistema de
aseguramiento, en el cual se planea y se aplica una serie de recomendaciones ¥
normas que cubren desde la investigacion de las necesidades del consumidor hasta
el servicio posventa. Esto es lo gue conocemos ahora como sistemas ISO- 9000 para

aseguramiento y certificacion de la calidad de una organizacion.

El sisicma de calidad de una empresa debe entenderse como el comjunto de

elementos que integra la administracién de la calidad como son: ¢ maznual ¥ la



poifilea de ja caiidad, la estructura orgamzacional, los planes de calidad, los

procedimientos v los regisiros

La Crganizacién Internacional de Estandarizacion  ISO ~ tiene su cede en Ginebra
Suiza e integra a los organismos nacionales de normas de la Comunidad Europea y &

mas de 91 paises incluyendo a México.

El presente trabajo, contiene algunos antecedentes historicos sobre los pigmentos,
algunas clasificaciones y aplicaciones de los mismos. Asi mismo se describe de una
manera muy sencilla el proceso de manufacturacion del pigmento 6xide de hierro,
se habla de sus principales caracteristicas y sus aplicaciones, a su vez se describe en
breve un bosquejo del servicio que presta la empresa comercializadora con la
finalidad de tener clarc el marco de referencia para desarrollar una propuesta de un

sistema de calidad por medio de un manual de calidad.

La norma ISO 9884 es aplicgble a aquellas compaiifas que quieren asegurarle a sus
clientes la calidad en sus servicios y en sus productos, cumpliende

satisfactoriamente con los requisiios que el cliente solicita.

El Wanual de Caligiag es el documento mds importante de! Sistcma de Calidad, los
lineamientos que contiene deben estar orientados a cumplir los principios de la

norma LSO 9004 y a guiar la operacion del Sisiema de Calidad de la empresa.



La Norma [SQ ¢804 recomienda los siguientes pantos a cumplir en un Manual de
{Calidad:

o Responsabilidad de la direccion.

o Sistema de calidad.

o Revisidn de conirato.

o Control de datos y documentos.

o {Compras.

o ]dentificacidn y rastreabilidad.

o Inspeccion y pruebas.

o Equipo de inspeccidn y pruebas.

¢ Estado de inspeccion y pruebas.

o Verificacidn de producto.

e Seguridad del producto.

e Control de producio no conforme.
o Acciones correctivas y preventivas.
o Manejo, almacenamiento, empaque y embarque.
o Registros de calidad.

s Auditorias internas.

o Entrenamieinto.

e Servicio posventa.

= Mercadoteenia.

o Técnicas estadisticas.

n



Zn el segundo capitulo se mostrard el Manual de Calidad propuesto, incluye una
oertada. el contenido det manual. las reglas de control y distribucidn asi como ¢l
desarroilo de los puntos mensionados en el parrafo anterior, que satsfacen lo

especificado en la norma 150 9G04,

Se debe hacer mencién de que el Manual de Calided fue desarrollado baséndonos en

la norma mexicana NMX-CC-018:1956 IMNC.



CBIETIVO

Este trabajo tiene como objetivo determinar las bases y/6 los pasos ha seguir en la

elaboracién de un manual de calidad. en una empresa que carcce de un sistema
F

definido y se inicle en este campo para permanecer y asegurar su existencia en el

mercado, en este caso particular se 1lustra en una microempresa comercializadora de
; P

pigmentos. De lo anferior se pretende:

Ll

o

Lograr una mejor organizacion para incrementar el nivel de servicio.

Implantar un sisterna de calidad a las necesidades de la empresa.

Determinar las bases documentadas para anditar el sistema de calidad.

Dar los requisitos para la continuidad del sistema de calidad en futuros retos y
tiempos.

Proporcionar un mejor control de las pricticas y facilitar las actividades de

aseguramiento de calidad.
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I.i ANTECEDENTES HISTORICOS DiE LA INDUSTRI
DELOS PIGMENTOS

Los oxidos de hierro. son conocidos y utilizades por el hombre como pigmento
desde ia prehistoria, siendo testimonio de ello los frescos existentes en las cuevas de

Altamira, Espada,

Existen dos divisiones muy marcadas, 1os naturales y los simtéticos, los primeres son
minerales de hematita (rojos}, imonita (amarilios) y magnetita {negros), tienen un
contenido relativamente bajo en oxido de hierro siendo el resto materiales inertes sin
valor colorante, comercialmente se les conoce también como wmber o siennas y

oCre.

Los dxidos singédcos comenzaron a fabricarse en el sigle XIX; pero no fue sino
hasta principios del presente siglo, que el perfeccionamiento en las técnicas de
fabricacion permitié la elaboracién de un pigmento de dxido de hiemo con
caracter{sticas muy superiores a los &xidos naturales, mediante procesos que

requieren de un control muy preciso para mantener una alta calidad y uniformidad.

9



1.2 CARACTIRISTICAS DE LOS GQXIDOS DE HIERRO

Los éxidos de hierro tienen una historia de aceptacion basada en su costo, seleccién
de color. pureza, estabilidad. firmeza de color y otros factorss relacionados con su

naturaleza inorganica.

Los productos finales pueden tener un amplio rango de valores dependiendo del

contrel de proceso utitizado, por ejemplo:

La pureza del oxido de hierro es ususlmente conirolada durante la reunidn,

preparacién y purificacion de las materias primas.

Fi tamafic v forma de particulz asi como el iamafic de distibucidn, son los
principales factores que determinan el poder cubriente, la opacidad, el color y el

croma de cada pigmento.

Fstas propiedades son usualmente desarrolladas a través de los tamafics de fas
materias primas, pureza, concentracion, control de temperatura y regulacion del pi.
La absorcion de aceite puede ser también afectada durante el proceso de formacion

de particuia.

Los pigmentos iavados pueden tener un efecto significativo sobre las caracterisiicas
de dispersion. Las técnicas de lavado son también importantes er la determinacion
de ficil dispersiom, tanto en la eliminacién de sales que pueden afectar las

caracteristicas de secado del producto.



1.3 METODOS DE FABRICACION

Existen varios métodos de manufacturacion del oxide de hierro sintético y a

continuacién mencionamos algunos:

= Por precipitacion.
e Por czlcinacién.

L

¢ Por descormposicidn iérmica { Mérodo de Copperas).

-

n esie trabajo se dara un breve bosquejo sobre cada uno de ellos,

Proceso de precipitacion

Este se da para los dxidos de hierro rojos v amarillos v se tienen ires procesos.

1. Penniman & Zoph.

2. Marsh.

3. Martin.

Los procesos de Penniman v Marsh inician con la generacién de una semilla,
producida por la reaceién de hidrdxido de sodio y sulfato ferrose y én cuyo reactor
se encuenira trabajando el licor cireulando en contacto directo con hierro metélico.
El proceso de Martin originalmente fue disefiado para producir amarillo, pero fue
modificado también para producir rojo, generando esencialmente algunas de las
semillas mencionadas precipitando ¢! sulfato ferroso solamente, sin estar presente
hierro metilico en el reactor. Un dleali tal como el amonio es inyectado en el reactor

Junta con aire Drovocan a oxidacion QICTTO ICITOS0 & 1Mo,



En el procesc de precipitacion directa entre el sulfato ferroso v un alcali, se puede
llevar a cabo en un simple tanque agitado. pudiendo ser contrelado por pii 3

generalmente requiriendo bgja energia calorifica.

El proceso de precipitacién directa es tan rdpido y eficiente como el que utiliza
hierTo metalico, va que los dlcalis sen utilizades para precipiiar todo el Oxido de
hicrro, preduciendo cantidades significativas de sulfato ferroso, el cual es tratado
con un lavado. La eleccion entre los dos procesos podria ser balanceado por el cosio
de operacién, las materias primas, utilidad, calidad del producio, flexibilidad v

congistencia.

Fet ;804 + TH,O — P FeSC, - THO+Hy 7

Tipicamente el sulfato ferroso es preparado por reaccidn de hierro metélico con
dcido sulfirico diluido al 15%. La temperatura de la mezcla de reaccion es de

aproximadamenie de 140 °F, usualmente a ravés de Ja introduccidn de vapor.

El sulfato ferroso tiene un pH aproximado de 5.5 con lo cual precipitardn las trazas
de metal fuera de la solucién como sales basicas ¢ hidroxidos. Un periode de
asentamiento por gravedad o clarificacién mecénica puede ser empleado para
producir un Yicor de sutfato ferroso claro.

La solubilidad de! sulfato ferroso { Fe SO, + TH0 ) estd en funcidn de la
concentracién y de la temperatura como una inversa ¢n la curva de solubilidad. Si la
conceniracion excede los limites de solubilidad, se forma sulfato ferroso
monohidratade {este limite de solubilidad estd definido en las tablas oriticas
iniernacicnales, como ocurre 2 180 °F v 30% de FeSGy - (). La concentracion del
licor del sulfato ferroso serd completada cuzndo se alcancen 2.35 — 2.55 b de FeSGq
por galén. La preparacion del suifeio ferroso esté esquematizada en la siguiente

figura 9.2.
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Produccién de semilla

El concepio bésico utilizado en la produccidn de cnistales de oxide de hierro son
similares para ambos colores rojo y amarillo. Empezaremos con la semilla de
amarillo y después referiremos las diferencias significativas involucradas cn la

produccin de la semilla de rojo.

El objetivo es hacer la semilia lo mas fino posible. Se trabaja con scluciones

diluidas a bajas temperaturas con reacciones tan rdpidas como sea posible.
2FeS0s+ 4NaOH + 4 O “ FepOs5 - HaO + 2Na,SC, + HyO

En el proceso de formacidn de la semille de amarillo, el licor de sulfato ferroso es
diluido a aproximadamente 0.73 1b. Fe SO4/gal. El hidréxido de sodio en el reactor
esta nivelado & aproximadamente 0.2 1b por gal de FeSQs. Otro reactivo basico que
puede ser utilizado es el hidroxido de amonie,

El hidréxido de sedio es diluido a 2 Ib/gal.y de 60 a 65 °F hasta reducir el efecto de
calor de dilucién en el procese de produccién de la semiila. Cuando el hidréxido
ferroso es fommade, se introduce aire por el fondo del tanque junte con agitacidn
mecénica, el aire es introducido a través de un sparger perforada, piedras porosas o
un aereador gue produzea burbujas lo més pequeftas posibles. La temperatura de la
mezcla a la salida del aire puede estar aproximadamente de 70 a 75 °F con 16 0 15
°F de incremento por encima del desarrollo de la reaccién. El ascenso de
temperaturz viene del caler de reaccion v de la energia mecénica adicionada por el
agitador. Bl agitador esta disefiado para dispersar tanfo el aire como proporcionar un
buen mezclado a tanque leno El agitador puede ser diseflado para utilizar
aproximadamente 5 o 6 HP por 100 gal. de volurnen. El volumen de aire del orden

de 0.02 cim/gal de volumen trabajado.



la oxidacion del hidroxido a oxido pucde ocurrir en aproximadamente 4 horas. La
reaccion es compietada cuando se denota un cambio de color verde asul a amanllo

L]

caféy unpllde 3a 3.5

Una buena medida de la calidad de la semlla de amarillo es su finura. El 4rca de
superficie de la semilla es aproximadamente 100 m’/e que puede ser totalmente

aceptable.

La semilla de rojo se prepara bajo condiciones similares. Si la temperatura excede
de 80 °F, el lote puede producir semilla amarilla. Las soluciones son mas diluidas, el
aire v la agitacion son mas vigorosos que para el amariilo y el alcali se adiciona muy

rapidamente {(Marsh).

Generacidn de dxido

La formacidn de la semilla se lleva a cabo en un reactor en presencia de hierro, en
condiciones tales que se ileve a cabo la oxidacion del hierro obteniendo como
resuliado la precipitacion del dxide, como una semilla nucleica hasta ir creciendo y

formar la particula.

A menudo el origen del hierro viene de la generacion de recipientes delgados,
chatarras de acero de baja aleacion, estampados y de maquinaria (Penniman &
Zoph).

En el proceso de precipitacion de Martin, la semilla se produce por el hidroxido de
sodio generado en un reactor con agitador con una solucién de sulfato ferroso y
amonia £l proceso de Martin es mds reproducible y confiable para programar y

-

controlar automaticamente. como en algunos ofres procesos.

La carga inicial de la semille es importante ya que variando las cantidades de la

semilla amarilla son utilizados para entonar los diferentes producios finales (de



claros a oscuros) v en los rojos precipitados una semilla de un lote cn particular es
scnerada hasta terminar, {a concentracion de la semiila puede varar desde 0.7 a 1.5
afectando la produccion del color y el peso del lote final,

En el amarille por ejemplo, un reactor iniciador intentando una produccién de un
tono claro, puede ser hecha cargande una semilla de 0.65 a $.G6 1b. de semilias por
gal del volumen de trabajo por lote. Mienfras que un reactor indicador que intenta
producir un tono oscuro, lo puede hacer con una carga aproximada de 0.02 ib/gal. de
semilfas. De este modo si el reactor es muy cargado puede alcanzar un peso final
moderado v de tono claro a iravés de un crecimiento razonado de la semilla hasta

llegar al nreducte final con un pese relativamente bajo.

Si el reactor niclador es cargado Nigeramente puede progresar mas rapidaments v
alcanzar un tono oscuro sin atascarse por causa de una viscosidad excesiva del lote.
Fl lote oscuro tendrd semillas grandes con relacion de un producto pesado. La
concentracidn variard para diferentes tonos v métodos de produccion, pere puede ser

determinada por la regulacitn del control de peso del tanque iniciador.

Cuando le fzlta progreso a un lote por un peso excesivo, una técnica inusual es
dividir el contenido en dos tanques. La mitad del lote de s¢lidos es entonces
ajustado a un volumen de trabajo con agua suficiente v licor de sulfato ferroso para

las condiciones de operacién estandar y terminar la reaccion.

Es ntil visualizar e] proceso de generacion del 6xido de hierro en las siguientes

reacciones:

- <«

(1) 2Fe+2H.8C; — 7 2FeSO;+2H,0 7
0} 2Fe804+ 10, + 3H:0 > Fex0s - Ha0 +2FL80:

2Fe + %0, + 3,0 > FeyOs - D + 2k,




2Fe(d + aH ¥

e = YOy + 3O —— o FesOs HoO - 4H" reaccion 2

Operacionaimente cuando en el tanque iniciador hay una alia caniidad de hismo y
poco aire, domina la reaccidn {1} y los iones de ludrogeno sen censumidos tan
rapido como son generados, resultando un pH relativamente alto en ei reactor.
Contrariamente cuando la cantidad de hierro es baja y el aire es alto, domina la
reaccion (2) 4cida. los 1ones hidrogeno sen producidos tan répidamente que 1o son
consumidos a la misma velocidad, predominando ur: pH bajo, en valores menores de

3 usualmente resulta un color pobre.

La temperatura del reactor es a menudo de un rango de 180 °F + 10. La termperatura
ideal se¢ determina haciendo un balance v tomando en cuenia los factores
econdmicos. Generalmente hablando, la velocidad de reaccidn es directamente
proporcional a la temperatura del reactor, A temperaturas mas altas puede

degradarse la calidad de} color v del costo de fabricacion.

L2 absorcién de acelte del producto esta relacionado con al temperatura def tanque
iniciador. La absorcion de aceite disminuye conforme disminuye la temperatura de

generacion.

La misma relacién exisie entre el exceso de sulfato ferroso y la velocidad de
generaciéon. Un exceso relativamente aito se relaciona con las velocidades de
generacion, pero los factores de costo pueden ser negatives, dependiendo del costo

del suifato ferroso v de la habilidad para reciclarlo durante el proceso.

El aire es requerido tinicamente para obtener la oxidacitn, la canlidad de calor

requerica es muy pequefa comparada con ¢l aire circulade en el reaclor.

Una variacién en e! proceso de Martin puede ser utilizada para convertir €l hierro

ferroso remanente, pare completar el lote 2 6xido férrico, El lote es transferido 2 un




tangue agitado, equipado con vaper y aire donde un dleali tipico como el hidréxido
de sodio o hidroxido de amenio, que es utilizado para precipitar el hierro ferroso en
particulas de oxido de hierro. El fin de este proceso estd indicado por un incremento

de pH.

Control del color de los rojos v amarillos precipitados

Fn ¢l proceso de Mastin (precipitacion directa), es relativamente sencillo determinar
cuando el lote que a aicanzado el tono deseado, sin embargo el desarrolio de color

es controlado basicamente por la adicién de amonio.

En el caso del proceso de Penniman & Zoph (chaterra de hierro) el curso de avance
del color depende de la pureza v del tamafio del hierro vy de la circulacion de la
mezcla del Heor de sulfato con el nierro. En ambos casos se supone que los flujos de

aire y temperatura se mantienen constantes.

Lavado

Cuando el éxido es precipitado en el tono deseado, es importanfe pasarlo del tanque
de gencracidn al tangue de almacenamienic en el menor tiempo posible ¥ durante
este paso no generar la circulacién de aire v temperatura, ya que el lote de pigmento
aun puede alterar el color, porque ias perticulas de dxido de hierro estin en

presencia de hierro metélico, hierro en solucitn y el oxigeno disuelto.

El propdsite del lavado es remover (reducir} el hierro soluble y otras sales, ya que

un alto contenido de éstas afecta las caracteristicas de dispersidn.
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naden ser consideradas en todos los procesos para su
Masta cierto punto la remocién de sales a través de decantacién y dilucion. Estos

métodos son mas efectivos en lotes pequedios. Para lotes cn exceso ! 1b de solidos




por gal, ¢l poder de insialacion es muy reductdo. El lavade a contracoriente puede

ser usado otra ves. controlando ¢l factor de sedimentacion por gravedad.

El método de Ailtracién mecdnica es un método de lavado eficiente. Hay dos equipos
en la industria que hasta ahora son los mas utilizados el filtro prensa v el filtro de
vacio. Tepiendo un buen proceso de filtrado, se obtienen reduceién de costos de
materia prima y tratamicnto de desechos, ya que se recuperan cantidades

significativas de hierro disuelto.

Secada

Una variedad de factores intervienen en la eleccion det equipo de secado como son
bajo costo, sencillo como es el secador de bandejas de carge manual. El oxido
proveniente del filiro es puesto deniro de un cajén parecido a bandejas apiladas en

un secador de gabinete y expuesio a una corriente de aire caliente en proceso batch.

Las pastas secas son enfonces vertidas desde las bandejas para un proceso futuro,
Este tipo de secador es de bajo costo, perc de baja eficiencia y mayor gasto de

energia.

£l secador rotatorio es también de precic moderado y puede ser usado para secar

oxido de hierro, pero es importante tomar en consideracion la temperatura.

El secador industrial mas comin & tipo “mandil” en el cual una cama de cierto
peso de ¢xido de hierro proveniente del filito que es depositadc en una banda
perforada en movimiento. La banda es pasada a través de un tlinel caliente. Puede
ser usado vapor o fuego directo. Un flujo de aire es introducido directamente a

través de un veniilador que pasa a su vez por la pasta de dxido.

El dxido de hierro negro (Fe: O4) es el menos estable a la temperatura que de los

demés pigmentos de 6xido de hieme y su temperatura de secado debe ser



estrictamente controlada kl éxide de herro negro cmpleza a descomponerse a
oxido férrice rojo en un rango de temperaturas de 210 a 240 °F. Por lo cual no debe
ser empacado atn estando caliente. va que las bolsas al apilarse pueden literalmente

sufrir quemaduras.

El ¢xido de hierro amariilo (FexOs - Hz0) esta en el umbral de descomposicidn a

una temperatura inicial de 350 °F.

Un tonc claro de rojo precipitado (Fe:0Os) que tiene un compuesto de Oxido

hidratado (Fey(s - HoQ) v puede ser oscurecido cuando las temperaturas de secado
son de 350 °F.

Los rojos precipiiados oscuros tienen poca cantidad de compuestos de 6xido de
hierro hidratados o carecen de ellos y pueden ser secados a lemperaturas de

alrededor de 450 °F sin degradarse 2l color.

Molienda

La molienda representa la etapa final del proceso. Los productos secados a bajas
temperaturas ne necesitan ser molidos. Secando y calcinando desde la etapz
himeda, tiende 2 cemeniarse juntdndose las particulas en una aglomeracion
relativamente suave, pudiendo romperse el 6xido muy facilmente, dando un

producto final mas (ti! y préctico en sus aplicaciones.

Para aplicaciones en productos de conereio v pinturas de baja calidad, el equipo es

muy sencillo como el molino de martilic.

Para aplicaciones de preparacidn de pinturss de mejor calidad, el oxido necesitard
p el

ser molido y pulverizado y pasarlo a través de un tami

remover ol material de tamafios mavores, asi el material mas grande

"3

SITNancce en

el molino hasta alcanzar ! tamafic deseado.

20



El molino de rodillos puede ser usado para los dxidos de hierro precipitados. pero
aqui la fractura de los cristales degrada la calidad del color. por lo cual se cudars en
T BjETCer una presion excesiva sobre los cristales que son Tacturados v no degradar

la calidad def color.

Para la aplicacion de pinturas de alta calidad. los pigrentos deseados son los de

baja absorcidn de aceife.

Segln su crecimiento, los cristales de dxido de hierro desarrollan poros y superficies
irregulares, incrementando el area de superficie de los productos y originando una
gran ebsorcion del vehiculo. Los cristales pueden ser pulidos para reducir la

absorcién de aceiie a través del use de mueias o bolas compactas,

La densificacidn adecuadsa y el tono amariiio claro son més efectivos a medida que
se reduce el tamafio de particula. Asegurar una buena dispersion en el uso final,
requiere una densificacién del producto la cual generalimente necesita ser

pulverizado, seguido de una compactacion rompiendo algunos grumos formados,

Los procesos de 0xidos de hierro amarille y rojo son ilustrados en la figura 9.20 y la
figura 9.21.

xide de kierro rojo por calcinacion de dxide de hierro

ararilio

Ademas de la descomposicién térmica de las sales de hiemro y del métedo de
precipitacion del 6xide ce hierro siniético, puede ser producide por la calcinacidn

del] &xido de hierro amarillo.

FeaOs; - HpG ——— 2 FeyOs +HO F
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El equipo mas comuinmente utilizade en este procese es el homo rotatorio a fusge

directo.

QOtros tipes de calcinadores, tales como los homos de chimenea abierta, son
utilizados pero tienen la desventaja de tener baja eficiencia de energia trabejando a

toda capacidad.

El éxido de hierro es introducido en frio en el horno de cualquier forma en que s¢

encuentre ¢l producto, ya sea pulverizado ¢ en pasta hiimeda.

El wjo calcinado ticne un amplio rango de color y de propiedades fisicas. La
calcinacién de un tono clare de amariilo a una temperatura de 1300 °F, producird un
tono rojo claro. La deshidraiacion del amaritio 2l rojo no es compleiada ¥y una
fraccién de amerillo permanece dando un rojo con cardcter salmén, la absorcién es

alta 48% v el producto molido es suave v de muy Thcil dispersion.
veip 3 y jx

Asimisme la caleinacién de un amarillo & una temperatura de 1500 °F, produciria
un rojo oscure con tendencia azulosa, de baja absorcién de aceite, duro y de baja

dispersion.

Un amarillo calcinado a alta temperatura 1600 °F producitd un rojo oscuro muy
azuloso (rojo indio). La absorcién de aceite serd baja y las temperaturas produciran

un preducto duro v de diffcil dispersion.

Para la calcinacion de un tono mediane u oscure & baja temperatura 1000 °F, se
obtiene reduciendo la carga del home, tanto que el oxido tenga un largo tiempo
expuestc a lz temperatura, los cuales serén suaves o blandos v de mediana

4

digpersion.

24



Oxido de hierro por descomposicion iérmicg de sales de

fhierro (procesoe de rojo por COpperas).

Estc es una combinacién de varios procesos para la produceidn del dxido de hierro
10j0, el cual cae dentro de la categoria de descomposicidn térmica de sales de hierro.
Para esta discusidén empezamos comenzamos con {a produccidn de sulfaio ferroso

entre la chatarra de hierro v el acido sulftrico.
Ha80, + Fe + Ha0 5 FeSOs+ HO T, ¥

El licor de sulfato ferroso a 30 — 32 °Be es pasado a través de un evaperador de
efecto multiple donde la concentracion del licor es de 44.0 — 44.5 °Be, El licor
caliente es entonces enviade a un cristalizador (en vacio). Los cristales del sulfato
ferroso heptahidratado son separados del licor madre por filtracion o centrifugacion.
Fl licor madre es reciclado 2 1z unidad de produccidn del sulfato ferrosc y los

cristales son secados a 275 °F, tipico de un secador rotatorio.
FeSOs+ 0 — .~ FeSGy - 7THO (solucidn}

Los crisiales hepiehidratados (azicar de copperas) son deshidratadoes a 410 — 426 °F,
donde usualmente se utiliza un secador rotatorio. De las seis de las siete moléculas
de agua, una es conducida para formar el sulfato ferroso monohidratado.

FeSOs- THQ ———— 3 FeSOq- MmO +6H0 ¥
El sulfato monohidratade es caleinado a temperaturas cercanas a 1200 °F. La cual se
puede llevar a cabo en cualquier omo rotatorio con exceso de aire. La reaccion netz

es la siguiente:

2 FeSOs+ H,O —————>Fey05 + 2H0 5280, 410, A

=]
in



T a temperatura 2 la cual la particula monohidratada es quemada afecta cl color
final. A mayor temperatura el color es mas oscwro. a bajas temperaturas ia
convers:dn del sulfato ferroso monchidratado a éxide férrico es cerca del 80 — 85 %.
A altas temperaturas, la conversion cs det 98%. Lo no convertido de ferroso a
férrico es remevido cn una etapa de lavade y reciclado a una unidad de produccion

de sulfato ferroso. El 4xido lavado es entonces secado, molide y empacado.
Los gases del quemador, pueden ser reciclados hacia la planta de dcido sulflirico, y

el dcido resultanic se regresa al proceso. In la figura 925 se ilustra el proceso de

copperas.

Dxido de hierrg negro

£l éxido de hierro negro, éxido ferroso-férrico, magnetita, puede ser indicado por fa

siguientes formulas:

93304 6 F€203 - Fe(

Este es un compuesto relativamente inestable propenso a la oxidacién a rojo FezOz a
temperaturas de aproximadamente 250 °F. El oxido de hierro negro puede
suministrar yna utilidad econdmica beneficiado en la recuperacion de dxido férrico

desde la operacién de Ia produccidn.

FeSOs + Feaz + 2NaCGH > Fey (O - FeO + Nap830y + G
Una mezcla recuperada de 6xido de hierre {rejo y/o amarilio) y suifao ferroso es
preparada en una relecién de frrico- ferroso de aproximadamente 1.8 ¢ 1.0,

{perfectamente negro tendrd una relacidn de 20 1)



.a mezela es calentada en un reactor agitado 2 190 ° F y una cantidad de hudréxido
de sodio en ligero exceso, que el requerido para la reaccidn con el merro ferrose
adicionado al reactor. La reaccién se completa cn aproximadamente una hora. La

relacion férrico- ferroso finalesenunrangode 1.9: 21

Ajustando la relacion, concentraciones, excesc caustico ¥ el método de adicién
cdustica {incrementos de adiciones vs una inveccidn). pueden afectar algunas
caracteristicas tales como el poder tintoreo, intensidad de color, etc. Por ejemplo un
bajo exceso de NaOH puede resuitar una conversion incompleta de hierro férrico,
tono variado v débil poder cubriente.

El oxido de hierro negro también puede ser producido completamentie desde el
sulfato ferroso y el hidroxido de sodio; una pequefia cantidad de un oxidante (tal
como nitraio de sodio) es adicionado a la solucidn ferrosa, en medio alcaiine . La

reaccion toma lugar de 190°F a 200°F.

El proceso del 6xido de hierro negro estd ilustrado en la figura 9.27.
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SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

JQUE ES?

Zs 1z relacién de recursos téenicos, materiales v humanos, organizados a través de
responsabilidades y procedimientos establecidos, para asegurar que la prestacion de

servicio cumpla con los requerimientos v expectativas de ios clientes.

SEN QUE ESTA BASADO?

Se basa en las normas 18C 9000 para la administracién

aseguramiento de calidad.

)

Estas normas establecen los lineamientos genéricos, para el desarrollo e
implantacién de los elemenios administrativos dentro de la organizacion, que

permiten el asegurar ¢! cumplimiento de los requerimientos de nuestros clierntes.

;POR QUE UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD?

Sorque el sisteme de aseguramiento de calidad nes ayuda @ alcanzer objetivos

dentro de nuestra empresa tales como:



= Prevenir riesgos

e Detectar desviaciones
o Corregir failas

o Mejorar la eficiencia
o Reducir los costos

o Fortalecer la calidad

BENEFICIOS DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE

T ETn T
CALED

—

- Satisfaccion del cliente con calidad, precio y servicio.

3]

. Calidad en todas las 4reas y niveles de la empresa.
. Buena comunicacién.

- Hacerlo bien = la primera.

A W

. Entregas a tiemipo.
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Este manual es publicado, distnbuido y mantenido por ¢l Gerente de Calidad La finalidad de este manual es

la de formalizar la Politica de Calidad.

La Politica de Calidod de 1a pagina 1/7 de la seccién 1, firmada por el director General de esta organizacion,
autoriza al Gerente de Calidad ast como et sistema de calidad con fodos los documentos y/o registros que lo

integran

Este Manual es disiribuido en base a copias controladas y ne contreladas. A partir de {a fecha de emision del
manual, se entregard una copia numerada v registrada al titular de las dreas involucradas 2n el sistema de

aseguramienio de calidad, asi como las revisiones subsecuentes

Cada copia serd dentificada poniendo un asterisco en el margen lateral derecho de la hoja v a la altura del

renglon donde suceda el cambio

Para un correcio control de las copias autorizadas, contreladas o ne controladas, se establece que la copia
debera contar en la primera hoja la siguiente informacién

« No decopia

s Asignadaa

« Fecha de asignacion
s Autorizada por

s Copia conirotada o no controlada
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Es politica de la Direccién de esta empresa, mantener un programa continuo de Aseguramiento de Calidad
que gavantice que los productos comercializados por nuestra Compafia curiplem con los requerimiernios de
catidad y servicio soliciado por nuestros clientes.

Para cumpliv lo anterior, tenemos como objetivo implantar un Sistema d2 Aseguramiento de Calidad, que
seq totakments compatible con los esténdares para Sistemas de Calidad de la seme ISC 9005, la Norma
NMX-B6/NMX-B363 y los requerimientos convenidos con nuestros clienfes.

El Gerente de Calidad, tiene la autoridad y la responsabilidad de descrrollar y imaniener el Sisterma de
Aseguramrento dz Calidad

Mediante esta declaracion, aseguro también que el personal de esta emprese toma esta Politica como parte
fundamental de su trabayo diario.

DIRECTOR GENERAL
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1.2 ORGANIZACION DE LA EMPRESA PARA LA CALIDAD

Ty T NPT T

LI T
GENERAL
GERENTE DE
CALIDAD
DIRECTOR DIRECTOR DE DIRECTOR
ADMINISTRATIVO RECURSOS COMERCIAL
HUMANGCS
[ GERENCIADE | GERENTEDE |
COMPRAS MERCADOTECNIA;]
T T TTRT T THT —1\
GERENTE DE GERENTS DE
ALMACEN VENTAS
LOCALES |
GERENTE DR 1 GEREE;‘TE DE j
EMBARQUES i VENIAS
| FORANEAS

PARMA CALIDAD
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1.3.0 RESPONSABILIDADES

Todo el personal con responsabilidades especificamenie asignadas en este Manual de
Aseguramiento de Calidad tiene la autoridad, responsabilidad y libertad organizacional suficiente

para desarrollarlas, implementarlas y mantenerlas

Pueden delegar en el personal 2 su cargo, st embargo, ef personal asignade en primera instancia

conserva la responsabilidad de la funcién.

1.3.1 DIRECTOR GENERAL

F

« Establecer la poiitica de calidad de la Cia

» Nombrar un representante para el Sistema de Calidad (SC)

» Revisar semestralmente el Reporte de Efectividad del SC (REST)

= Asignar recursos y personal suficiente para ¢l SC

Definir las dreas de responsabilidad individual y de asegurar que las personas tengan fa

autoridad ¥ Tecursos necesarios para desempefiar las funciones que les fueroa asignadas

1.3.2 DIRECTOR COMERCIAL

Blanesr, Dinglr v Controlar las actividades de ventas y distribucion del producto

Establecer y dar seguimiento hasta su cumphimiento, a los contrates {pedidos) comerciales

pactados con los chentes

39
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1.3.3

+ Acordar con el Director Admimstrativo v el Gerente de Mercadotecnia, los programas de

servicio al cliente

= Negoeiar a través de su personal los requisitos ¥ especificaciones scliciiadas por sus clientes

= Informar a los proveedores, las recomendaciones, quejas v reclamaciones para tomar las

acciones correctivas

> Proporcionar y/o coordinar la asistencia téenica al cliente.

< Entregar «l producto de acuerdo a lo estipulado en los pedidos
DIRECTCOR ADMINISTRATIV(C

= Planear, Dirigir y Controlar las operaciones de la empresa.

= Acordar con el Director Comercial v ¢l Gerente de Mercadotecnia €l programa de servicio al

cliente.

> Proporcionar los recursos materiales v humanes necesarios para cumplir con los compromisos

adquiridos para el funcionamiento del SC

o Definir las dreas de responsabilidad individual y asegurar que las personas tengan la auteridad y

recursos para desempeidiar las funciones que les fueron asignadas

&
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1.3.4

e

GERENTE DE CALIDAD

o Desarrollar y mantener el SC.

o Ser el representante de la Direccion General para ¢l Sistema de Calidad.

s Desarroliar las 2cirtvidades de inspeccién y pruebes del producto.

s Disponer del producto no conforme

« Dar seguimiento 2 las acciones correciivas y preventivas.

o Realizar en forma programada Auditorias Internas de Calidad para el aseguramiento efective de

{a operacidn del SC.

«  Emitir los requerimientos de calidad del producto, solicitados por la Direccién Comercial o por

el cliente, diferentes a aquellos ya establecidos.

GERENTES DE ALMACEN ¥ EMBARQUES

\demas de las funciones de sus puestos, sen responsables de
= La correcta operacion def SC en sus Gerencias.

o Elcontol eficienie de las operaciones para el servicio optimo y atencién esmerada a los
clienies

« Entrenar al personal de su Gerencia

e Tmplantar acciones correcavas al SC, groductos y procedimientos que en su area presenten no-

conformidad

41
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o Asegurar que la planeacién y programacidn de las ventas cumpla con los prayecios del drea

Comercial.

= Mantener y controlar el sistema de seguimiento de abastecimiento de proveedores e inventarios

de los productos a la venta.

s Asegurar que los servicios offecides por la empresa cumplan satisfactoriamente con  las

necesidades de los clientes.

e Asegurar que la empresa sea siempre confizble y de servicio esmerado v rapido.

o Mantener siempre a la vanguardia las expectativas de comercializacién
1.3.7 GERENTES DE VENTAS

o Realizar a través de su personal lag operacicnes de comercializacidn y dar seguimiento a cada

une de eilas, hasta ef toial cumplimiento de lo indicade en los pedidos de sus clientes

o Mantener un sistema de respuesta a reclamaciones y quejas de los clientes, asegurandose de dar

seguimiento a cada una de ellas hasta su solucidn definitiva
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« Proporcionar mformacion al Gerente de Mercadotecnia, para la programacion y creacidn de

nuevos servicios

» Proporcionar el servicio requerido al clente con recursos de su érea © solicitarlos a los

proveedores a través del Gerente de Calidad.

o A fravés del Geremte de Calidad, transmiitir a los proveedores los requisitos especiales de los

productes solicitados por los clientes.

1.3.8 GERENTE DE COMPRAS

o Es responsable de proveer log insumos claves definidos v requeridos por las dreas de ventas, en
calidad, oporiunidad y costo, de tal manera que cumplan con las especificaciones establecidas

para cada uno de estos productos

1.3.9 DIRECTOR DE RECURSCS HUMANOS

o [s responsable de la existencia y de! control del Programa de Entrenamiento, su seguimiento y

regisire del personal involucrado en el SC

» Es responsable también del mantenimiento y actualizacién de los registros indicados en el

parrafo anternor
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2.1 ALCANCE

2.1.1 En esta seceidn, se establecen lo

s Hineamientos para la implantacion vy mantenaienio del ST
2.2 RESPONSABILIDADES

221 El Gerente de Calidad es responsable de la adecuada implantacion, cperacion, documentacion y

mantenimiento del SC

222  Los Directores, Gerentes v demds personal, son responsables de la elaboracidm, aprobacidn,

actualizacidén v cumplimiento de los Procedimientos Genersles, Procedimientos Estandar y Précticas

(perativas, correspondienies a sus areas establecidas en el Plan de Calidad de la Empresa.

2.3 DESARROLLC

23.1 FISC seré utilizado como herramienta para asegurar que los servicios que oftece la empresa, cumplan

con requisitos estipulados por los clientes a través de la Direccién Comercial y fa Gerencia de Calidad

232 ElSC comprenders todas las actividades relacionadas con la calidad, desde la captacion del cliente,

hasta la entrega ¥ servicio posvenia

223  El SC serz referido a una serie de documentos, que proporcionaran instrucciones al personal
relecionado con lz calidad El documento base seré este manual El cual define los propdsitos de calidad de
le empresa Los conceptos presentados estén coatenidos dentro de la documentacidn de respaldo, que

meluye las Précticas Operativas, los Procedimientos Estandar y los Procedimientos Generales
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234 ElISC de la empresa esta conformado de la siguiente manera

235  Mamal de Calidad (MIC). Bs ¢ documente que conitene; las politicas, los lineamientos v la

descripcién del SC

236 Procedimientos Generales: Son los procedimientos generados por el MC en sus difarentes secciones

ue deben ser implantados en toda Ia empresa.
q

237 Plande Calidad Es un documente generado por el MC en sus respeciivas secciones, gque indica de
forma general la ruta que sigue la calidad y como se integra esia deniro de la empresa, desde la eleccion de

un proveedor hasta la enfrega del producto y servicio al cliente.

238  Practicas Operatvgs v Procedimienfos Estdnday Sor ¢l conjunto de docnmentos que describen el

detalle de la operacion del 8C en los procedimientos de irabajo.

239 Registros de Calidad Son la evidencia objetiva de que lo establecido en los documentos del SC se
cumple

23.1C Para asegurar la efectividad del 8C, se implantard y desarrollaré un programa de auditorias internas
Los documentos antes mencionados son acordes con las actividades que se evan a cabo en todos v cadza unc

de los departamentos de la empresa e incluye los documentos de origen externo

2311 De existir cualquier diferencia entre este documento base, v docurnentacidn de respalda, prevalecera
lo establecido en el primero, y ¢l Gerente de Calidad realizaré de inmediato los ajusies comespondientes para

{a coneiliacion de la documentacidn.
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2.4 REFORTE DE EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD (RESC)
241 ElGerente de Calidad es responsable de la elaboracion semestral del RESC, enbase a

» Reporte de audiforia Intemna del Sistema de Calidad.
= Reporte de No Conformidades “RD”

& Reporte de Reclamacion de los Clientes.

242 El Gerente de Calidad envia el RESC, al Director General parz su revisidn
2 4.3 El Director General revisz el RESC, documentando esta accidn mediante firma v fecha en el mismo.

24.4 Cuande sean solicitadas acciones correctivas por €l Director General, estas seran manejadas de

acuerdo a lo establecido en la seccion 14 “decrones Correctivas y Preventivas”
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3.1 ALCANCE

311 En esta seccion se establecen los hneamientos parz la ejecucion de las actividades de venta y
distribucidn de los productos comercializados. Deniro del proceso de la venta se cuenta con un mecanismo a
seginr para asegurar que dentro de un entorno de ganar-ganar con el cliente, tedes los puntos de la
negociacidn estén claramente definidos en ¢l contrato de la venta v en los acuerdos de la calidad para la

entera satisfaccién del cliente

Asi mismo, cuando existe alguna correccién al contrato, todas las dreas de la empresa que intervienen en el

cumplimiento de este contrato, son informadas agerca de los cambios acordados con el cliente.

3.2 RESPONSABILIDADES
321 ElDirector Comercaal es responsable del conjunto de actividades de los pigmentos

322 Los Gerentes de Ventas son responsables de que Ias actividades de ventas se lieven a cabo, de acuerdo

a lo establecido en esta seccidén v en los procedimientos soporte de dichas actividades

3.23 Los ejecutivos de ventas, son los responsables de la captura de los requisitos del cliente v del

seguimiento al cumplimiento de los mismos, cuande se presenten desviaciones al procese normal

324 Eljefe de crédito es responsable de la actvalizacion de la linea de crédito y vigilanciz de Iz cartera de

1os chentes, de acuerdo a las condiciones y lineamientos previamente establecidos

325 ZI Gerente de Calidad, es responsable de proveer y/o coordinar el apoyo técrico necesario a la
Drreccion Comercial, para lz solucidon de quejas v reclamaciones de producio, de acuerdo en lo establecido

en iz seccidn 19 de este Manual
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| gjecutivo de ventas obtiene los requisitos del cliente asegurdndose de que estos son claros y

suficientes, incluyendo el upo de producto, aplicacion, volumen y tiempe de entrega.

33.2 La informacion ante referida, debe ser obtenida en forma verbal o escrita a través de los siguientes
medios”

o Visita personal.

o Llamada telefomca

o Fax.

s Mensajeria

333 El ejecutive de ventas glimenta Iz informacidn en el Sistema Electrénico (SE ), para que sea

procesada

El SE est4 configurado para que al procesar {2 informacion obtenida por los Ejecutivos de Ventas, considere
= El estado de ia linea del chiente

= Elinventanio en Almacdn del producto solicitade

« ElPrograma de bntregas de Ventas

Lz configuracion del sistema, permite el analisis de la capacidad de crédito de cada cliente en especifico, s
este analisis es positivo, el sistema dara de alta la informacién, como un pedide, s no es asi, se rechaza

indicando 12 causa

El Ejecutivo de¢ Venias entonces tendrd que hacer la negociacion y/o snvestigacidn co.respondiente, parz

atender el requerimiento del cliente
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334 Cuando el punto anterior se cumple, i SE iocaliza el producto en ef inventaric v planea su embarque
Stel producto especificade en el pedido no se tiene en el inventario, el SE verifica el programa el programa

de entregas & ventas para planear su embarque cuando el producte este disponible en el almacén

33.5 Encaso de falla del SE, todas las actividades desde 3.3 1 5 3.3 4, serdn realizadas por el Ejecutivo de

Ventas de acuerdo 2 Ia Practica Operativa “Elaboracion de orden de Pedide”

336 En caso de que se tengan requisitos especiales, diferentes a los de los productos obtemdos en el
catélogo de productos, el Ejecutive de Ventas consultard 2 la Gerencia de Calidad para verificar la existencia
de algdn producto que cumpla con lo solicitado por el cliente; cuando no se pueda sustitwir el producte con
alguno de los productos de linea, se considerard como un nuevo producto y la Gerencia de Cahdad,
procederd como estd establecido en la seccion 4 de este Manual y la Practica Operativa “Disefic de Nuevos

Productos”, para su desarrollo, previa negociacién v aceptacitn del cliente.

34 ENMIENDAS A LOS PEDRIDOS

341 Todos aquellos cambios a los pedidos originales que impliquen cantidades, productos, fechas vio

condiciones de entrega, deben ser tratados en especifico v darles 1a solucian adecuada

342 El Ejecutivo de Ventas renegociara con el cliente {a solucién e ingresard esta nueva mformacion ai SE,

repitiendo 10do el proceso como si se tratara de un pedido nuevo, que terming © cancela €1 pedido original

i
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3.5 QUEJASY RECLAMACIONES

o tengan quejas yfo Teclamnaciones de producto, el Bjecutivo de Vemias que haya romado el
pedido, atenderd personalmente al cliente para obteper la informaciéon necesana para la sclucidn de la

reclamacion

352 Stiaqueja o reclamacion es de tipo administrativo, Ie dara solucién apoyandose con cualquiera de las

funciones del area comercial, incluyendo a la Gerencia o a 1z Direccidn, si esio fuera necesario

353 8ilaqueje o reclamacifn es de carfcier Eenico, solichtard al Gereme de Calided, ia coordinacién para
su solucion El Gerente de Calidad, Ejecutive de Ventas y algunc de los especialistas del proveedor,
visitaran al cliente para verificar la naturaleza de la posible falla, se obtendrén muestras y se analizarén para
determinar las causas; ¢ informarén al cliente de los resuitados y buscaran la solucion final hasta satisfaccién

completa

354 Lo contemdo en los parrafos anteriores se Ievard a cabo como lo establece la Practica Operativa
“Atencion a Quepas y Reclamaciones”, ademis si fuers necesario, se proceder segin lo especificado en la
seccidn 14 de este Manual en el parrafe correspondiente al dres Comercial, para solucidn de la quea vio

recizmacion, 4 sausfaccion total del cliente
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4.1 ALCANCE

411 En esta seccién se establecen los lineamientos para fa planeacion y elecucidn de variaciones en la

demanda del servicio y/o la validacion en lz comercializacidn de mieves productos
¥ P

42 RESPONSABILIDADES

421 E! Gerente de Calidad es responsable de la definicién de las actividades de disefio de servicios nuevos

v del control de dichas actividades, hasta ¢f cumplinuento de 1o requerido por el cliente.

422 Tos Gerentes de Venias y los Ejecutivos de Ventas, son ios responsables de la captura de las
aecesidades de los chentes de servicios y productos diferenies a aquellos que forman parte de su cartera de

ventas y de transotirlas 4 la Gerencia de Mercadotecnia.

423 El Gerente de Mercadotecnia, es el responsable de llevar a cabo la planeacién, investigacion y analisis

de mercado para el disefio del servicio y su evaluacién, verificando que las expectativas se cumplan en

forma exitosa
424 ElGerente de mercadotecnia también es responsable de la captura de las necesidadss v public:dad que

requieren los clientes, durante las visitas a clientes como parte del servicio de apoyo al area comercial

(servicio posventa)

51
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43 DESARROLL
431 Planeacién y desarrolio del disefio.

43 11 Dentro de la fase de Planeacion y Desarrolio para un nuevo servicio, se Heva a cebo la planeacion,
preparacién, validacién, mantenimiento y contro! de la especificacion del servicio, de la prestacion del
servicio v del control de calidad Los resultados obtenidos deberin comumicarse al area de ventas, para gue

esta a su vez le informe a los clientes y dichos resultados deberan ser documentados

43.1.2 El Gerente de Mercadotecnia debe ncluir en el anilists todas las interfaces e inferacciones que

puedan ocurrir, para que de esta forme se asegure que se efectiien los analists correspondientes

4.3.1 3 Una vez teniendo los resultados, se presentan las ofertas economicas y este a su vez se autoriza v se

aprueba por la aceptacian de las pruebas.

43 1.4 Concluidos los andlisis y la pianeacién dei desarrollo, el Ejecutivo de ventas solictara lz 1nclusién

del nuevo servicio
4.4  BESPCIFICACIONES DEL SERYVICIC
441 El Gerente de Calidad y el Comercial establecerin la especificacion precisa del servicio sumimstrado

©42 Las especificaciones necesarias son enviadas a las arees correspondientes para su aprobacidn

regresandolas debidamente firmadas

32
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443 Los departamentos operatives, deben elaborar v aprobar las practicas operativas o procedimuentos

estandar del servicio a desarroliar.

444 La Gerencia de Mercadotecnia notifica a la Gerencia de Ventas y Calidad que todos los documentos
involucrades del nuevo servicio, han sido elaboradas, aprobadas v distribuidas, con lo cual se oficializa su

implantacién

4.5 ESPECIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

451 TLa Gerencia de Mercadotecnia describe en esta parte los métodos a ser vtilizados en el proceso de
prestacién del servicio, parta [o cual tomamos en cueria las caracteristicas de nuestra prestacion de servicio,
que pueden ser cuantitativamente (medible) o cualitativamente (comparable), dependiendo de cémo es

evaluado ¥ si la evaluacion es realizada por la prestadora del servicio o por el cliente

452  El Gerente de Mercadotecnia propondré las caracteristicas que pueden ser especificadas en los
documentos, come son cantidades de materiales, tiempoes de entrega, seguridad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, cortesia, credibilidad y comunicacion efectiva, sin perder de vista los obyetivos, politicas y

capacidades de servicic de la empresa

4.53 Para lograr el disefio del proceso de la prestacion de servicio sl proceso se subdivide en fasss de

trabajo separadas, apoyadas por procedimientos que describan las actividades involucradas en cada fase

L
w
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4534  Las fases de trabajo involucradas en nuestros servicios son

= Proveer informacidn referente a naestros servicios a los clientes

e Tomar la orden

o Establecer disposiciones para el servicio v la prestacidn del servicio

¢ Facturacidn y cobros por los cargos det servicio.

4.55 Cuando por alguna causa no sean logrados los resuitados esperados, of Gerente de Calidad suspendera

la investigacion y se informard al cliente de esta situacion.

455  Las actividades contenidas en estos parrafos deben de ser documentadas en los repistros

correspondientes establecidos en la Practica operativa de la Gerencia de Mercadotecnia

4.6 REVISION Y VERIFICACION DEL DISERNG

461 LaGerentia de Mercadotecnia en coordinacién con Calidad al final de cada fase llevan a cabo una
revision formal documentada de los resultados del disefio, cuidando que la captura de informacion, se estén

realizande en forma adecuada y completa para facilitar los analisis necesarios y la evaluacién de las

practicas

462 La Gerencia de Calidad, debe revisar v aprobar los elementos en la especificacion del Servicia, en ja
espectficacion de Ia prestacidn del servicio y en la especificacién de control de calidad relativos a las

necendades, los requistios y satisfaceiéa del cliente, asi como al contre! de los procesos def servicio

463 Todas las actividades mencionadas en ol parrafo anterior, deteran ser documentadas de zeuerdo 2 o

establecide en la prictica operava de la Gerencia de Mercadorecnia

34
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4.7 VALIDADCION DRI DISENO

4.7.1 La Gerencia de Mercadotecnia realizars Ja validacion de los servicios nuevos y modificados,
revisando los siguientes puntos:

e Servicio congruente con los requisitos del cliente

©  Proceso dela prestacidn del servicio completo.

¢ Recursos disponibles para satisfacer las obligaciones del servicio, particularmente materiales ¥ personal

= Informacidn a clentes disponible

472 Ademis se hard yna revalidacion periddica para asegurar que 4l contimie satisfaciendo las
necesidades del cliente v que cumpla con la especificacion del servicio Fsiz revalidacién es planeada y
documentada, incluyendo consideraciones de experiencias de campo reales, impacto de modificaciones en el
servicio y procesos, impacto de cambios de personal, adecuacién de procedimientos, mstrucciones, guias v

modificaciones propuestas

4.8 CAMBIOS DE DISENQO

481 Los cambios de disefio solicitados por el cliente o propucstos por mercadotecnra, deben ser

mangjados como tevisidn de disefio, asegurando lo siguiente

© Lanecesidad de cambio identficada. verificada y sometida parz analisig y redisefio
= Los cambios a las especificaciores debidamente planeados, documentados, implanzados y registrados

e Evalaacidn de los impactes del cambio parz asegurar que produzean el efecio esperado
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5.1 ALCANCE

5.1.1 E! control de todos los documenios Yy datos que integran la estructura documental del sistema de
Aseguramiento de Calidad, incluye ia revision, aprobacion y distribucidn, para 2segurar que son acordes con
las actividades que se realizan v que Ias revisiones vigentes estdn vigentes estén dispontbles en todas las

areas de trabajo donde aplican.
También se tienen controlados los documentos obscletos identificindolos como tal Dara a3egUrar que no se

les dé un uso inapropiado y asi poder registrar histdricamente ef proceso de mejora y maduracién del

Sistemz de Aseguramienie de Calidad de Iz empresa,

5.2 RESPONSABILIDADES
521 Los gerentes de cada 4rea especifica, de 1z elaboracion de los documentos de su area

522 Cada Gerente de 4rea es responsable de la distribucidn, actualizacién vy cumplimiento de los

procedimientos de su 4rez, asi como el entrenamiento de su personal en el uso y aplicacidn de los mismos

523 El Gerenie de Calidad, es responsable de que todos los documentos del Sistema de Calidad, cumplan

los requisitos establecidos; ademas debe de guardar una copia origiral en archivo de cada uno de ellos

th

DESARROLLG

331 Todos los documentos, deberan ser controlados por el Gerente de Calidad v deberdn contener la

informacion (requisios minimoes)

36
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« Nombre del documento

s Nuamero de revision del documento

= Fecha de revision

> Firmas de aprobacion del documento

» Numero del documento.

532 Teodos los documentos del Sistema de Calidad deberdn ser elaborados en formatos oficiales y

codificados con ntmeros tnicos y diferentes a los demas.

5.33 Los documentos nuevos o modificados, serén revisados y aprobades por ef personal autorizado, antes

de ser distribuidos, incluyendo al Gerente del departamento v al Gerente de Calidad
5.3 4 Los documentos aplicables estaran disponibles para ¢l personal responsable
5.35 Leos documentos ohsoletos, seran reurados v destruldos en el momento de ser remplazados port tos

nuevos, siendo los Ingenieros de Calidad los responsables de efectuar esta actividad

las areas y se le solicitard sl Gerente de Calidad su alta al sistemna, quien los revisard para verificar que

cumplan con todos 103 requisitos, autonzard y emitirg las copias de! documento, conservando el original en

el archivo comrespondiente

537 Cuando ocuira o indicado en el parrafo antenior, ¢l Gerente de Candad deberd asentar dicho cambio

en “Lista de Distribuciones de Documentos”
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538 El Gerente de Calidad debe de mantener un archivo organizado de todos y cada uno de los
documentos del Sistema de Calidad Este archivo, incluird las versiones onginales de todos los documentos
{précticas generales, pricticas especificas, pricucas operativas formatos, hstados, reportes v demds
documentos del sistema), asi como copia original de todos los cambios, modificaciones o actualizaciones a

los documentos

58
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6.1 ALCANCE

61.1 Eg el proceso de la compra, se tiene definido un mecanismo para asegurar que los materiales

edquiridos estén conformes con requisitos especificados para el aseguramiento de la calidad, partiendo desde

una evaluacion de subcontratistas, & través de una evaluacidn de subcontratistas, a través del Manual del

Proveedor, donde se lleva un estricto control de su desempefio, por medic de un listade de provesdores

aceptados y clasificados hasta la recepcion de los productos comprados, verificados y la retroalimentacion al

proveedor sobre su desempefio de forma periddica

6.2 RESPONSABILIDADES

6.2 1 El Gerente de Compras es responsable de

o

Asegurar que los materiales y/o servicios sean obtenidos de proveedores previamente evaluados vy
aprobados.

Mantener aciualizada una “Lista de proveedores aprobados ™.

Verificar que los documentos de compra contengan ura descripeldn completa v clara, de acuerdo a las
especificaciones del material que se esté requiriendo

Elaborar los pedides o contratos ¢on los proveedores de insumos clave

Efectuar bajo un programa de auditonas, la verificacién de fa capacidad y cumplimiento de los
proveedores de insumos clave

622 El Gerente de Compras es responsable de la actualizacion del * Libro de Especificaciones de
Materiales”
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623 El Gerente de Calidad es responsable del control del © Libro de Especific aciones de Materiales™,
formatos y registros del 4rea de Compras, de acuerdo a 10 ssteblecido en las secciones 5 y 16 de este Manual

6.3 DESARROLLO

6.3.1 La seleccion de proveedores se hari de acuerdo al Procedimiento “ Fyaluacion ¥ Autgrizacion de

Proveedores *.

6.22 Todos los materiales comprados por la empress, seran verificados de acuerdo a Io establecido en el

Procedimiento “Operacicn de almacenes”

6.33 Cada una de las Gerencias de la empresa deberan establecer sus insumos ylo servicios clave,
incluyendo los servicios que sean incorporades al final del servicio y que puedan ocasionar un mal

funcionariento, estos estin incluidos en el “Listado de Tnsumos Vo servicio claue™
634 Endonde aplique ia recepcitn de insumos clave, se Uevard a cabo con Certificados de Calidad de los
proveedores, que aseguren la calidad de los insumos adquiridos Estz actividad sera definida por la Gerencia

de Compras.

635 El Gerente de Compras mantiene registros de la calidad de insumos clave recibidos, mismos que

serviran de base para el analisis del cumplimiento del desempefic de los proveedores

€36 El Gerente Compras &labora v ejecuta un programa de auditorias a proveedores de insumos claves,

para validar su desempefio, la capacidad v cumplumente de lo requerido en los pedidos o contratos

[l
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De acuerdo a lo antenor, el Gerente de Compras actuahiza la “Lista de Proveedores Aprobados” En el caso

de cumplir con lo requerido se le daré de baja de la lista, manteniéndolos en reserva hasta cumplir con los

requisitos establecidos

En el caso de proveedores nuevos, se vahdaran los requisitos v especificaciones del producto en negociacioén

vy de ser satisfactorios, se les daré de alta en la Lista.

6.37 Los proveedores son ingresados a Iz “Lista de proveedores Aprobados” tomando come base uno o
mas de los sigwentes puntos:

e Pasado historico

o Referencias de otros usuarios

= Ewvaluacion del producto

< Inspeccidn al recibo

= Evaluacion del Sistema de Calidad del proveedor por auditoria

e Presentacion de una copia del certificado 1ISO aplicable def proveedor

6 3 8 Los recursos materiales requeridos para las eperaciones del servicic pusden inchuir
ks ¥

» Eguipo e instalaciones
» Necesidades operacionales como lugar para almacenaje, transporte y sistemas de informacion
¢ Instrumentacién come medio de evaluacién y software de computo

o Documentacién operacional v técnica
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7.1 ALCANCE

71.1 Esta seccién no es aplicable para esta empresa, ya que no se recibe por parte de sus clientes productos

intermedios que deban ser incorporados a un producto fine!
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8.1 ALCANCE

811 La actividad de rastreabilidad es la habilidad y certidumbre para rastrear la historiz, técmco
administraiiva de la empresz mediante la locahzacion de un elemento por medio de identificaciones
regisiradas.

Esto es posible por ef hecho de llevar adecuadamente todos los Tegisiros de calidad, que muestran evidencia

de las actividades que se han reslizado a lo largo del procese técnico administrativo.

8.2 RESPONSABILIDADES

821 FEl Gerente de Calidad es responsable de elaborar y mantener actualizade el procedimiento para
ldertificacién y Rastreabilidad de Producios v este debe incluir todas las operaciones y actividadss de

manejo, zlmacenaje, erpaque, preservacién, embarque v entrepa
10, pagi Yy

822 Los Gerentes de operacidn de Ja empresa deben colaborar con ef Gerente de Calidad en fa elaboracidon
del procedimiento de “{denntficacion y Rastreabilidad de Productos”, siendo responsables de la correcta

aplicacién de lo indicado 2n el mismo en sus respectivas sreas

83 DESARROLLO

83.1 El producto se registra con un mimero (nico (No de Lote), permaneciendo con este numero en los

regIstros.

832 Estadentificacidn sera conservada durante todas las etapas de almacenamiento, embarque y entrega

del preducto. para que en el caso de quejs, Hevar 2 cabo su rastreabilidad ripida v eficientomente

u Dk ¥ CiiCIT
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834 En caso de existir producte no conforme, debera cumplirse con lo establecido para el control de

producto ne conforme

835 Para garantizar la vigencia de las actividades de Rastreabilidad de S, ¢l Gerente de Cahidad
programard una auditorfa cada 6 meses, en al cual se tomarin como mucsira S pigmentos al azar para

realizar lzs actividades de Rastreabilidad, reportando el resultado.

836 En caso de no poder ilevar 2 cabo la Rastreabilidad de la muestra indicadz en el parrafo anterior, se
deberd levantar un reporte de no-conformidad en la etapz en donde se detecte la falla de Iz aciividad de
Rastreabilidad, se solicitarén acoiones correctivas y se vigilaré por medio de auditorias subsecuentes, la no
recurrencia de esta falla, procediendo en cada caso como estd establecido en las secciones 13 v 14 de este

Marnual.
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9.1 ALCANCE

911 Elcontrol de procesos de la empresa es fundamental para asegurar el proceso de la prestacion del
servicio, que cumplan con los especificados, en un ambiente de trabajo adecuado, para ello es basico el
seguimiento estricto de los procedimientos & insitactivos de cada caso, que 1os indican paso a paso la
manera de planear, disefiar v llevar a cabo el monitoreo ¥ control de los parametros del servicio,
caracteristicas del producte, equipo de servicio y también se Incluye las actividades del mantemmiento

preventivo y predictivo para asegurar 1a marcha contimua del proceso.

9.2 RESPONSABILIDADES

921 El Gerente de Mercadotecnia es responsable de la programacién y control de ios servicios, de los

ajustes ¥ cambios de los mismos.

92.2 El Gerente de Calidad es responsabie del aseguramiento de calidad incluyendo las evaluaciones tanto

del proveedor como del cliente

9.2 DESARRQLLO

9.3.1 El control de proceso de 1a prestacion del servicio, esth desento en e! Plan de Calidad de la empresa
en cada una de sus fases, en donde se indican también Ios procedimientos, practicas y responsabilidades de
cada actividad relacionada con el aseguramiento de la calidad y el contro! de cada vanable que pudiera

afectar la calidad del servicio
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932 En cada de los documentos descritos en el parrafe anterior, también se indican los metodos v
actividades necesarias para efectuar el control de la especificacién de la prestacion ded servicio, ademas de
los eriterios claramente definidos, ias acciones correctivas particulares y donde aplique la herramienta

estadistica de seguimiento y control.

$.3.3 Los responsables en los procedimientos y practicas, deben ser entrenados y calificados para realizar
dichas actividades vy asi asegurar que sole ellos puedan asegurar la etapa de proceso de lz cual son
responsabies. Los Gerentes deben mantener los registros del entrenamiento y calificacion de su personai v

ur programa de actualizacién del entrenamiento.

934 Cada responsable de 4tea debers implementar ¥y cantrolar un programa de mantenimienio de servicio,

asegurando la continuidad operativa y desempefio

$3.5 Una evaluacion en la interrelacion con el cliente parz darnos una perspectiva de la calidad del servicio

prestado
936 El programa de mamtenimienic de equipos ¢ instalaciones para proveer el servicio, deberi ser

cumplido en fechas, alcance v calidad, por Yo que se deberian Hevar regisiros e indicadores de su efectividad

Se deberz contar asi mismo con los matenzles y refacciones necesarios para cada mantenimiento

66
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10.1  ALCANCE

{011 Para asegurar la calidad en el summistro de un servicio a un cliente, se inicia cor inspeccion y
pruebas en apego a la especificacion preestablecida de la prestacidn del servicie, supervisando que la
especificacion del servicio se cumpla. Durante las etapas de proceso se realiza una inspeccion periddica y a
intervalos estzbiecidos, que nos permite dar el seguimiento y contrel de los pardmeiros de procesc v

caracteristicas finales y ajustando el proceso enando ocurran desviaciones

162 RESPONSABILIDADES

et

1021 El Gerente de Calidad es responsable de que las actividades de verificacion establecidas en esta

seccidn sean cumplidas v que se desarrollen de acuerdo z lo indicado en este manual

103 DESARROLLOC

10.3.1 Los Gerentes de Calidad, Compras v Ventas mantienen actualizada espectficaciones de servicio,

prestacidn del servicio v control de calidad, que afectan la Insatisfaccion del clisnte

103.2  Los Gerentes de Ventas y Calidad deben woluir el método de mspeccion a través de evaluaciones

de calidad del servicio por parte de nosotros mismos y por parte el chente

1033  La evaluacidn de calidad del servicio por parte de la empresa se lleva a c2bo medianie =l control de

calidad de 1a operacion del proceso de la prestacidn del servico incluyendo

67
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o La medicion y verificacidn de las actividades clave dei proceso para evitar tendencias indeseables

o Una amoinspecidn a cargo del personal Que proportiona la empresa como una parte integral de las

mediciones del proceso.

o Una evaluacion final del proveedor en I interrelacion con el cliente,

1034 Siendo la evaluacion de la calidad dei servicio por parte del cHente {a dltima medicion de la calidad

de un servicio, ¢! Ejecutivo de Ventas espera la reaceion del cliente, que puede ser inmediata, postericr y

retrospectiva

10.3.5 El Ejecutivo de Ventas debe pasar la informacién al departamento de calidad, cuando un cliente

insaiisfecho deje de utilizar o comprar servicios sin dar informacidn para tomar las acciones correciivas

103.6 Todas las actividades mencionadas anteriormente, deberan ser llevadas a cabo como lo establecen

las précticas operativas y métodos especificos para cada uno de eflos
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il.Li ALCANCE

11.11 Para demostrar y asegurar la conformidad del servicio conira los requisitos especificados, s¢ lleva a
cabo un control y calibracién del equipo utilizado para fa inspecciéry, medicidn y pruebas. Se determina la
incertidumbre en la medicién para asegurar que equipo estd de acuerdo cor la capacidad de medicion

requerida y con ello cumplir con fas expectativas de calidad comprometidas con ef cliente

1LZ RESPONSABILIDADES

£1.2.1 Hl Gerente de Calidad es responsable de Iz verificacion y el control del equipo de medicion e
incluye identificacion por medio de la asignacion de clave inica, programa de mantenimiento y calibracién,
comparando este Gltime contra equipo certificado con patrones reconocidos  mivel nacional o internacional

seglin sea el case

1i.3 DESARRCQLLG

11.3 1 Los equipes de medicidn se clasifican de acuerdo a la variabic de medicion

11.3.2  Para el control de calibracién v mantenimiento del equipo se debe tener un registro que muestre su
localizacién, identificacion, marca, caracteristicas basicas y su aplicacién especifica, asi como identificacion

con el nimero de registro grabado en el equipo.

1133 El Gerente de Calidad debe asegurar que los procedimientos mencionan el programa de calibracidn

en el que se establezca la frecuencia, alcance y tipo de mantenimiento de estos SGUIpOs
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1134 Encaso de que la calibracién sea realizada por un proveedor externo, este debe estar debidamente
acreditado y el Gerente de Calidad debera guerdar una copia actuafzads de los certificados

correspondientes

113.5 Toda persona que realice calibraciones ¥ opere los wstrumentos y equipos de medicidn, debe ser

enirenado conforme al mannat

1136 Debera tenerse un procedimiento que defina las acciones a seguir cuande un equipo sea encontrado
fuera de calibracién,

H 37 En caso de que existz un equipo obsoleio o fuera de uso, el equipo deber? ser identificado

claramente en ¢l mismo, con alguna sefial visible

G
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121 ALCANCE

12 1.1 Esta seccién define los lineamientos de registrar “etiquetar” el estado del trabajo hecho en cada
fase del proceso de la prestacién del servicio para identficar el cumphmiento de la especificacion del

servicio y de la satisfaccion del cliente

122 RESPOMSABILIDADES

1221 Bl Gerente de Calidad y toda e personal asignado a la realizacién de inspeceiones y proebas, deben

cumplir con lo establecido en esta seccidn

1.3 DESARROLLD

1231 Los registros indicados en el Plan de Calidad, a5t como el cumplimiento de los procedimientos y
actividades generados por la seccidn 10 de Inspeccidn y Pruebas, deben ser considerados como

evidencia del estado de aceptacion

iZ23.2 Todos los registros generados por inspeccidn y pruebas, constituirin Iz evidencia objetiva de que
estas actividades de inspeccidn v prueba han sido cumplidas y permiten identificar el estado de aceptacion

de la prestacion de servicio

12.3.3  El Gerente de Calidad debe asegurarse que las actividades de inspeccién v prusha se desarrollen de

forma secuencial, como se indica en el Plan de Calidad



! mlmmm— —"—— I T —r

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
EN UNA COMERCIALIZADORA DE PIGMENTOS

_ . —_— ‘ e ——-
ESTADO DE INSPECCION ¥ IFecha 01.08.C0 Seccion: 12 |

|
|
PRUEBAS |Pagina: 2/2 Revision: 1

1234 Los registros de inspeccién, medicion y prueba deben mostrar la autorizecidn del personal asignado

v el estado de zceptacion debe ser documentade mediante la Srma del mismo
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13,1  ALCANCE

16.11  En esta seccidn se establecer los lineamientos para asegurar el control para servicios no conformes

en las diferentes etapas del proceso de la prestecsdn del servicio

132 RESPONSABILIDALES

1321 Bl Director Comercial y los Gerentes de Ventas debe de controlar e identificar los servicios no
conformes, asi como retroalimentar & través del Cerente de Calidad para Gue se tomen las acciones

correctivas y preventivas necesarias

13.2.2  El Gerente de Calidad es responsabie de la verificacién de que el servicio no conforme no vuelva a
ocurrir, de la elaboracidn det reporie de no-conformidad v la evaluacién de la causa raiz de la no-
conformidad para determunar cualquier accién correctiva necesaria a large plazo que prevenga la recurrencia

del problema

3.3 DESARROLLO
133.1  Se considera servicio no conforme aquel que no cumple con la especificacion del servicio (tiempos

de entrega, facturacién cobranza) acordadas con el cliente.

[332 Siempre que se defecte un servicie no conforme se debers levantar un reporte de no-conformidad al
responsable del drea y a la gerencia de Calidad en el caso de reclamaciones de los clientes Siempre se

enviard el reporte original a la Gerencia de Calidad para su seguimiento v control estadistico
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1333 Las acciones correctivas originadas por un reporie de no-conformidad, deberan inclur la

identificacidn de acuerdo a la pricuica genesal y su disposicion final

1334  Bsde suma importancia el dar seguimiento 3 que las acciones correctivas y preventivas se Heven a

cabo y que estas sean efectivas

1335 La compra de insumos clave, se deberd realizar de acuerdo a lo establecido en el manual,

verificande su no-cumplimiento con lo especificado, déndole aviso al proveedor para su pronta devolucion

1336 Cuando se reciba informacién de servicio no conforme en las instalaciones del chente, como
resultade de una reclamacién, un representante de la Gerencia de Calidad y el Ejecutivo de Ventas visttarén

al cliente para evaluar s1 la reclamacion procede y de ser necesario se recabaran muestras de pigmento par

realizar los anélisis necesarios

1337 En iodas las revisiones de contrato con el chente el drea comercial debera establecer gue no
procederé ia reclamacion de producto ya procesado dado que en €stos casos es unposible identificar st el

problema fue el pigmento o el proceso el chente.

13.38 En caso de se regrese el producte ai aimacén, este debera ser separado e dentificado, hasia que se
decida su disposicidn final No se permite reasignarlo o embarcarlo 2 otro chiente 1 ne cumple con lo

indicado en su pedido
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1411  Enests scocidn se establecen los lineamientos para definicidn v ejecucién de acciones correctivas ¥

preventivas necesanas para eliminar las causas de las desviaciones al Sistema de Calidad

142 RESPONBABILIDADES

1421 EI Gerente de compras es responsable de establecer acciones correctivas ¥ preventivas para la

compra y recepaén de insumes gue pudieran afectar adversamente la calidad en el servicio

1422 Ll director Comercial y los Gerentes ¢ Ventas, son responsables de establecer v ejecutar acciones

comrectivas y preventivas cuando se reciba alguna reclamacion por parte del cliente.

1423 El Gerente de Calidad es responsable de esiablecer y ejecutar acciones correctivas y preventivas,

cuzndo sean detectadas desviaciones a lo establecido por el 4res de Aseguramiento de Calidad

143 DESARROLLC

1431 La compra de insumos se debe rezlizar de 2 cuerde con el “ Istado de especificacionzs de
matertales” Cuando sea detectada una desviacion a lo especificado en ias ordenes de compra, se deberan
tomar acciones comectivas y preventivas, que le den solucion y satisfzecién definitiva i la desviacion fiera

fuerte, se pudiers ncluso eliminar al proveedor de la “Lista de Proveedores Aprobados”

1432 TFrecuentemente hay dos etapas en la acoidn correctiva.
La primera una accién efectiva inmediata para satisfacer ias necesidades del cliente, adaptandose a las

especificaciones de servicio, prestacién de servicio v cahidad

i3
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La segunda es una evaluacién de la causa raiz de la no-conformidad, para determunar cualquier accidn
correctiva necesaria a largo plazo que prevenga la recurrencia del problema, tomande en cuenta que la

accién correctiva a large plazo sez adecuada a la magnitud y efecto del problema

La aplicacion de las acciones correctivas ¥ preventivas para eliminar “no conformidades” reales o

potenciales sigue en general fa siguiente técnica

= Definicién de! problema

o Formar equipo de trabaje.

@ Aplicar rastreabilidad

° Analizar el problema

o Aplicar medidas de contencion

= Investigar causas raiz

o Definir acciones correctivas y/o preventivas
< Implementar las acciones

o Dar seguimiento de verificacién de eficacia

e Reporiar avance y resultados.

1433 Cada unz de las no conformidades detectadas en el Sistema de Calidag por medio de auditorias,
reclamacienes v quejas, inspeccion ¥y pruebas o reportes del process de servicio, deberan ser analizadas para

determunar las causas de su ocurrencia, considerando si estas son repetitivas o son eventos atslados, para
darles el tratamiento adecuado



o e e - - — i— ———— |

T T T i TUIFTIY

i MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
EN UNA COMERCIALIZADORA DE PIGMENTOS

ACCIONES CORRECTIV AS v | Fecha: 01.08.00 Seccion. 14

E !
j PREVENTIVAS Pagina: 3/3 Revisién: 1

1434 Por cada desviacién o no-conformidad, se debe de levantar un reporte de desviacidn v enviar al
responsable del &rea donde ocurrio, una solicitud de accién correctiva para la solumidn de la ne-conformidad

Esta sclicitud deberd contener también la fecha limite de solucién v el responsable de su implantacion

143.5 8 1a accion correctiva implica cambios en los documentos del sistema, estos cambios deberdn

seguir lo indicado en las secciones 5y 16 de este marual
143.6 Ninguna accion correctiva serd cerrada, hasta que haya sido implantada y probada su efectividad.

143.7 Pama el monitorec y seguimienio de las acciones correctivas sfectuadas, se debe implantar algiin
tipo de control en base a2 herramientas estadisticas y ast asegurar que su comportamienio ¢s el esperado y

prevenir su recurrencia.

1438 Cada unz de las desviaciones o no conformidades detectadas y las acciones correctivas ¥
preventivas efectuadas para su solucion, deberin ser registradas y estos registros conservados como se indica

e la seccidn 16 de este manual. Los registros formarén parie del “Reporte de Efectividad del sistema de
Calidad”

7
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151 ALCANCE
1511 En esta seccidn se establecen los hineamientos para asegurar el mangjo, almacenamiento, empague,

entrega y proteccion de los bienes del cliente de los cuales la empresa es responsable o con los que esta en

contacto durante la prestacion del servicio.

152 RESPONSABILIDADES

i52.1 Ei Gerente de Almacén es responsable del mansjo, almacenamiento, resguarde y embargue de ios

pigmentos ¥ del consrod del inventario.

1522 El Gerente de Calidad, es responsable de hacer pruebas para asegurar el correcto alojamiento,
manejo y entrega

i5.3 DESARROLLO

1531 EMPAQLE
15.

(5

11
Ld

t

} procucto debe estar debidamente fdentificade v conservando su empaque en buen estado
1532 MANEIO
15321 Todo producto de atmacén debe estar identificado para que de esia manera se eviten mezclas de

producto y se contrele el orden de lotes en el almacén, ademas de prevenir el deterioro del producto por

excesivo manejo del mismo

153 22 El marejo de producto solo se debera efectuar comoe esta establecido en el area, evitando al maximo

el deterioro dei producto por golpes o arrasires
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153.3 ALMACENAMIENTO

15.3.3 2 El almacén deberd estar bien ordenado, con las 4reas de alcjamiento identificadas y marcadas, tener
facilidad de acceso para recibir o retirar producte y tener controlado su snventario. Este inventario dehe estar

actualizado por calidad de pigmentos y cantidades, considerande todos los lotes que lo componen

1534 CONSERVACION

15.3.4 1 Todos los productos que se reciban en el almacén deberan ser preservados de cualquier dafio o
deterioro.

15 3 4.2 Bl encargado de embarques deberd efectuar una inspeccion semanal del almacén, parz asegurarse de
que 1o se presente deterioto del producto, en € caso d¢ que se presenie en mal estado debera retirar ste,

para asegurar enviar su embarque, haciendo los ajustes de inventario comrespondientes

1535 ENTREGA

153 5.1 El encargado de embarques deberé asegurar que solo sin daflo sea embarcado a los clientes.

133 5 2 También deberd que solo se embarque producto que estd especificado en el padido, en calidad v en

cantidad

153 53 Para el irdnsiio del producto la empresa deberd sugerir al chiente la formz en que este se deberd

transpertar, practicas de desembarque, etc.

153.5 4 Cada embarque deberd ser acompafiado por ¢l certificado de calidad del producto proporcicnade

por los proveedores.

0




Y 7Y I ST ™ e T ™1™ " 1T T V7V 1Y —— 1" T [T " 1 W [

‘ MAI\UAL DE A’%FGURAMIENTO DF (,AL IDAD
| E\' UNA CO\/IERCIALIZADORA D}: P*G\/IEN l OS

- | ' — _
CONTROL DE REGISTROS iFecha. 01 08.00 Seccion: 16 !
\ DE CALIDAD i ‘

-

| Pagina: 1/3 Revisidn. i

1611 Esta seccidn se encarga de proveer de evidencias objetivas de las actividades que omo equipo el

personal de la empresa realiza, tales como; los resultados obtenidos de un proceso téenico — administrative
dado, la calidad de un servicio o prestacién de servicio a través de sus especificaciones, la rastreabilidad o
aplicacion de acciones correctivas y preventivas, todo elle tiene establecido un mecanismo para documentar
los registros de forma legible  identificados por medic de claves, recolectados y mantenidos en un listado
de registros que se tienen por cada area, estableciendo quien puede tener acceso a estos, en donde se
encuentran almacenados ¢ archivados, durante que tiempo se van a conservar y donde s¢ van a disponer
después de que han cumplido con el tiempo de retencién Los regisiros pueden esiar en papel impreso o en

forma electidnica.

16.2 RESPONMSABILIDADES

1621 Tods el personal que documente actividades del Sisterma de Caiidad, tiene la responsabilidad de

conservarlos de acuerdo a lo establecido en esta seccidn

1622 El Gerente de Calided por medio de auditorias de calidad, son responsables de lz verificacién de!

control de los registros de calidad del sistema.

8¢
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i6.3 DESARROLLO

16.3.1 DEFINICION DE REGISTROS DE CALIDAD

16 3.1.1 Los registros de calidad son aquellos que quedan comprendidos dentro del alcance de esta seccion v
que estdn mencionados en el “Plan de Calided” Estos registros deberan ser mantemdos en archivo por uz

eriodo no mayor & un afio.
P

16.2.1.7 Estes registros deberdn estar asentados en la “Matriz de Documentos y Regisiros del Sistema de
Calidad’, con ia siguiente informacion

s Nombre del Registro.

o No de cbdigo del formato.

o No. de revision del formato.

e Fecha de Gltima revisién

16.3.1 3 Ei control de los Registros de Calidad, debe cumplir con lo establecido en el Procedim:ente General
de “Elaboracién ¢ implaniocion de Pricticas Generales, Procedimientos Estandar y Précticas Operativas™

en su parte correspondiente a registros

1632 MANEJO DELOS REGISTROS DE CALIDAD

163 21 Para el mangjo correcio d los registros de cahdad, el procedimiento mencionado en el parrafo
anterior contiene y describe el detalle para

+ La forma correcta de identificarios

s Elllenade de los mismos con la informacién que solicita

o La recopilacion de los formatos

i
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« Laforma de archive.
« La forma de preservarios de dafios, deterioro o pérdida.

s La disposicion final de todos los registros

1633 CAMBICS Y/O MODIFICACIONES

16.3.3.1 Cualquier cambio yfo medificacidn a los formatos considerados como Registros de Calidad, no
genera una revision al Manual de Calidad, solo se debe camplir con lo establecido en la seccién 5 de este
menuai y Gnicamente el Gerente de Calidad bard ia revision y cambios, previa sclicifud del responsable del

drea de aplicacion de dicho registro.
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7.1 ALCANCE

17.1.1  Las auditorias internas tienen la funcién de evaluar periodicamente si fas actividades derivadas del
Sistema de Calidad y los resultados obtenidos cumplen con los puntos de la norma ISO 9000, con las
disposiciones y objetivos que ha establecido la empresa, si estos objetivos estén implementados eficazmente

¥y son adecuados para alcanzar las metas de ia empresa en el periodo determinado.

172 RESPONSABILIDADES

17.2.1 El Gerente de Calidad {v el Gerente de Compras para auditorias externas), en forma coordinade, son

tesponszbles del cumplimiento de las aciividades de auditoria siguiendo lo establecido en esta seccidn

17,3 DESARROLLG

173.1 EI Gerente de Calidad elabora el “Programz de Auditorias Inrernas”, ¢l cual debe ser acinalizado

cadz seis meses La programacién de las auditorias se Heva a cabo tomando como base

» Elestado que mantengan las diferentes secciones del Manual de Calidad y documentos relacionados,
durante ia (ltima auditoria practicada
= La importancia de las actividades para el efective funcionamiento del Sistema de Calidad,

consultando el Glitmo Reporte de Efectividad del Sistema de Calidad
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1732  AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

173 2 1 Bl Gerente de Calidad es responsable de coordinar v negociar con los directores y gerentes de las

diferentes areas, todas las facilidades necesarias para Hevar a cabo las Auditorias Internas y poder cumplir el

programa anual de auditorias

173 2.2 Bl Gerente de Calidad designaré al euditor lider para cada auditoria programada, por notificacion

esctita con dos semanas de anticipacion

17.3.2.3 Bl personal asignado para efecutar auditorias imternas de calidad, solo puede lievarlas a cabo
personal entrenado, calificado y certificado, cumpliendo totalmente cor lo establecido en of Procedinmento

General de Anditorias internas y externas.

1733 RESPONSABILIDADES DE LAS AREAS/DEPARTAMENTOS AUDITADOS

173 3 1 Los directores v Gerentes de las diferentes areas con tesponsabilidades en el Sistema de Calidad,
deben proporcionar todas las facilidades que requieren los auditores para asegurar el éxito de la auditoria
1734 AUDITORIAS EXTERNAS

1734 1 El Gerente de Compras es responsable de negociar con los proveedores de insumos clave, la

realizacién de audiiorias e sus Sistemas de Calidad, para evaluar la efectividad de los mismos

173 4.2 Una vez realizada una auditoria a proveedores, debers elaborarse un reporte de auditoria, donde se
widigue las no conformidades detectadas al sistema del proveedor y fas acciones correctvas que se tomarin
para sclucionarlas, con tiempos y responsabilidades Una copia de dicho reporte, se entregari al Gerente de

Cal:dad, para su resguardo
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1735 SEGUIMIENTG DE LOS RESULTADOS DE AUDITORIAS

173.5.1 Loy Gerentte de Calidad y Compres {cuando aplique), son responsables del segwimiento de las

acciones correctivas propuestas para resclver las no conformidades encontradas durante las auditorias

173.6 REPORTES DE AUDTTORIA

17 3.6 1 Se debera elaborar un reporte de auditorias, por cada auditoria interna o externa que se realice

17.3 6 2 Los resultados de lzs auditorias de Calidad deben formar parte del “Reporte de Efectividad del
Sistema de Calided”

83
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i81 ALCANCE

18.11 Para asepurar el buen funcionamients y efectividad del Sistema de Cahdad, es necesario la
capacitacion continua de todo el personal que labora en la empresa tales como técnicas de calidad,
comunicacién y temas especificos a cada une de las dreas La capacitacidn es el resultade de la evaluacion de
los cuesticraries aplicados mensualmente a todo el personal donde son detectadas las necesidades por puesto

de trabajo. Todo ello para ef logro eficiente de fos objetivos departamentales y de la empresa en su conjunto

18.2 RESPONSARBILIDADES

1821 Cada Director y Gerente de Iz Organizacitn, es responsable de detectar las uecesidades de

enirenamiento del personal a su cargo, proveer dicho entrenamiento y califticarlo para desempefiar las
funciones de sus puestos.

1822  ElDirector de Recursos Fumanos &5 responsable de la coordinacion de las actividades de Deteccién
de Necesidades de Entrenamiento, asi como de [a organizacion y facilidades para la imparticion de dicho

entrenamisnic, en coordinacion con los gerentes responsables de las areas Asi come de la actualizacion de

los procedimientos.

182 DESARROLLC

1831 Todo el personal con responsatilidades asignadas mencionade en ¢l plan de cahidad, debe ser

entrenado y calificado, de acuerdo a lo establecido en esta seccién
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1832 Cada modulo, curso, seminario, platica o demas entrenamiento tedrico, debera ser registrado en los
formatos individuales de cada persona en la compafiia, y deberd conocer cuando menos Iz siguiente

imformacion

e Noembre del trabajador

o THule del ertrenamiento recibido.
o Fecha en que se impartid

e PDuracidn

= Instructor que lo impartio.

= Resultado de la evaluacion

1833 El entrenamiento tedrico incluye el entrenamiento en calidad y ¢l especifico parz las funciones de
sus puestos El entrenamiento especifico comprenders fos procedimientos v practicas indicadas en el plan de
Calidad, en los que se evaluari y calificara al personal al final de cada evento. Lo anterior se llevard a cabo,
con la zplicacién de un cuestionario escrito, calificado por el instractor v avalado por e responsable mterne
del area z la que pertensce el aplicante Ademas el personal, debera ser enirenado précticamente, evaluado y
calificado en el 4rea de trabajo por su jefe inmediato superior para desempefiar la aciividad en que fue

entrenado

1834 El entrenamiente en la catidad comprende a su vez, la Politica General de Calidad, a si como el
Sistema de Calidad

1835 El entrenannento especifico para las actividades de sus puestos, deberd estar basado en los

procedimientos y practicas establecidos en el plan de Calidad

&7
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1836 Todo lo anterior deberd estar contemdo en forma general, en el procedimiente Defeccidn de

Necesidades de Enirenamiento y en el procedimiento aprobacion de entrenaniiento

1837 Las copus correspondienies a cada procedimiento deberdn estar disponibles en cada punto de

trabajo, para ser consulizdas por el personal, como referencias a las actividades en fas cuales fueron

entrenados.
1838 La calificacion del personal de cada puesto en especifico, se llevari acabo a través de una
constancia firmada por ¢l gerente de area, tomande en cuenta la antiguedad y el tiempo en el puesto,

avalaindo y calificando la experiencia, habilidades y conocimientos adquiridos dufante este tiempo. Lo

anterior aplica a todo el personai de la organizacién

i8.4 REGISTROS

18.4.1  EiDirector de Recursos Humanos mantendré en archivo los expedientes dei personal cafificado, ast

coma ¢l control de enirenamiento, evaluacion vy caiificacién.

1842 Los expedientes seran mantenidos durante la permanencia del personal en la empresa y hasta un afio

después de que causen baja
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ALCANCE

19.1.1 En esta seccién se establece proveer servicio tecnico y comarcial al cliente, lo cual nos sirve para
retroalimentar nuestro Sistema de calidad, mejorar nuestros procesos de  atencion al cliente, vy asi dar

cumplimiento al objetivo marcado dentro de la politica de calidad

19.2 RESPONSABILIDADES

1921 Los Gerentes de Ventas son tesponsables, de proporcionar el servicio sohcirado por los clientes,

con la calidad v oportunidad requerida,

1922 Bl Gerente de Calidad es responsable de apoyar al Gerente de Ventas, en el servicio solicitado por

los clientes

1923 Los Hiecutivos de Ventas son responsables de controlar cada una de las soliciiudes requeridas por
los clientes, asegurando su atencidn oportuna, utilizando para esto los tecursos necesarios téenicos ©

administratives de 1a Direccidon Comercial

193 DESARROLLO

1931 Elservicio a clientes, podra ser requendo por una o més de las siguientes razones

» Condiciones establecidas en los pedidos o en los contratos
o Quejas o reclamaciones de producio

= Asesoria téenica de uso y aplicacion del producto

o Anélisis y pruebas especiales solicitados por e cliente

« Programa establecido de visitas a clientes
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1932 Cuando la solicitud de servicio sea para revision ¢ evaluacion del cumphmiento de lo establecido
en los pedidos o contratos, los Bjecutivos de Ventas atenderan esta solicitud y se definira junto con el

cliente, el tipo de servicio requerido

18.3.3  Enlos dos casos indicados en el parrafo anterior, se deberd proporcionar el servicio soliciiado, hasta

la completa satisfaccidn del cliente.

195.4  Cuando seienga que atender una solicitud derivada de una reclamacion, se deberd proceder come se

indica en las secciones Revisién de Contrato y Acciones Correctivas y Preventivas del Manual.

19.3.5  Cuando se presente una solicitud de servicio que mvolucre sigin tipe de asesoria téemica para ¢l uso
v aplicacion de los productos, el Ejecuiivo de Venras deberd comunicarse con el cliente para satisfacer el
detalle de la solicitud v junte con el Gerente de Calidad, coordinara los recursos y definira las fechas

compromiso para efectuar diche servicio

i%.4 REGISTROS

19.4 1 Para los casos mencionados en e! parrafo anterior, el Fjecutive de Ventas, debera llevar el reporte

cormespondiente con toda le informacion necesaria para el control del servicio
& B
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20.1  ALCANCE

2011 Con la aplicacién del Control Estadistico de Proceso (CEP) en las diferentes 4reas, se raducen los
reprocesos, desperdicios y rechazos. También nos ayuda en el analisis de resuitados v con esto la prevencion

de posibles fallas que pudieran originar no conformidades en las actividades que realizamos

20.Z RESPONSABILIDADES

202.1 Los Gerentes de Calidad v Ventas son los responsables de definir las técnicas estadisticas que se

utilizarszn para cada caso en especifico v del entrenamiento del personai en el uso v aplicacion de las mismas,
P H ¥

2622 Bl Gerente de calidad es responsable de verificar la efectividad de las técnicas estadisticas, por
revision de los reportes de cada aplicacion ¥ de los resultados abtenidos, por medio de las auditorias de
calidad.

20.3 DESARROLLO
20.3.1 Las téomcas estadisticas de uso comin son-

e Las siefe herramientas estadisticas basicas.
= Elanilisis estadistico simple de promedios v desviaciones
= Disefio de experimentos Taguchi (cuando aphque)

< Zas pruedas de hupotesis (cuando aplique)

gl
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2332 Una vez seleccionada Iz tdomea estadistica apropiada, se entrena al perscnal en su uso e

interpretacion, se aplica, se realizan prusbas y se obtiene el resultado esperado, mmplementando su uso en
forma normal.
20.3 3 Cuande sea necesario, se deberi adecuar, revisar o sustituir las Pricticas o procedimientos actuales,

con la finalidad de eliminar o prevenir la recurrencia de lzs desviaciones o fallas, para las cuales fueron

usadas las técnicas estadisticas

234 REGISTRGS

20641 Sedeberd guardar registro de ko aplicacion de las thonicas estadisticas empleadas, siendo el gerente

de Calidad ¢l encargado de su resguardo por un afio

20.42 Todos fos formatos, listas de verificacién, grificas, etc., debergn seguir los lineameentos indicados

en [a seccion 5.

92
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El manue! de calidad ¢s uno de los primeros pasos para establecer un sistema de
calidad en una Organizacién. el camino haciz Ja calidad es largo. se reguicre de

mucho esfuerzo y trabajo, no existe una ruta establecida,

Implantar un sistema de calidad en una Organizacion implicz en primer fugar gue la
alta direccidn este convencida que es el camino que debemos tomar que esién
COMprometidos a apoyar en todo Io que sea necesario para implantarlo y mantenerlo

trabajando.

Los altos directivos deberian dar Jos pasos pertinentes para ampliar la formacién

para la calidad a todo el equipo de direccitn; todas las funciones y todos los niveles.

Los gerentes deben aprender que e! poner a la calidad en el nivel méximo de
pricridad no es un cambio sencillo, que no se trata solo de prociamar que Ia calidad
tiene maxima calidad. Por el contrario, resulta que se trata de un cambio profundo y

es de suma importancia que los gerentes entiendan porque.

Existen fuertes barreras que se deberan ir salvando, el remedio primario es la
educacién a todos los niveles de la Organizacién, se debe crear una verdadera

consciencia de cdmo el trabaje de cada uno afecia a los clienies.

Hay un gran numero de filosofias para la calidad, entre los protagonistas mas

importantes pedriamos mencionar a;

W. Edwards Deming, el cual fue considerado el primer experic en estadistica
mundial y conirol de calidad, habia ayvudado 2 la indusiria americana curanie la
Segunda Guerre Mundial. aunque sus lecciones fueron rapidamente olvidadas, A

principios de 1950 fue invitado a Japén para aconsejar sobre calidad a los
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empresarios lideres, Llego 2 convertirse en 2| principal artifice de ia transformacion

que geners el increible éxito de ia tnaustria japonesa en nuestro siglo.

Br.J M. Juran. el cual sobre la base de Ja experiencia de miles de directores
ejecutivos de empresas de todo el mundo, a sacado un plan de accidén claro que se
puede aplicar a cualquier industria, bien sea de servicios o de fabricacion, La
famosa “trilogla de Juran”, muestra como aplicar los conceptos empresariales

conocidos de planificacién, control y mejora, iiderazgo en calidad.

Kaoru Ishikawa quien desde hace afios ha sido considerado como una de las
miximas avioridades mundiales en cuante a control de calidad, establecid métodos
pricticos que han ayudado a miles de compafifas; entre ellas IBM v FORD en ef

logro de productos de calidad.

No existe una filosofia de calidad que se ajuste al 100% a nuestra Organizacién,
debemos de tratar de formar un traje a la medida, es decir, tomar de cada una los

25pectos que més se gjusien a nuesiros objetivos y metas.

Las normas ISG 9000 ros dan un gran avance de los aspectos gue nuestre sistema
de calidad debe cumplir {los 20 puntos que contermnpla el presemte mamual de
calidad), pero no es ni sers el cumplirlos Ia meta de calidad que estamos buscando,
s solo un paso adefante en nuestra busgueda por lograr ser una Organizacién de

“Clase Mundial™.
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