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RELATORIA DE LA TESINA

En el presente trabajo se expone de manera muy general el
desarrollo de un Sistema de Calidad para una empresa de servicios
“firma de Ingenieria de Proyectos” ficticia.

Comienza con un panorama de la situacion actual de la
Ingenieria de Proyectos en México, continiia con un programa del
desamollo de un Sistema de Calidad para una firma de Ingenieria de
Proyectos, presentandose la estructura documental minima
requerida para un Sistema de Calidad basado en la Norma ISO
9001 (Modelo que aplica a esta empresa) y se muestra un ejemplo
del documento denominado “Manual de Calidad™ a su vez, se
destacan algunos puntos que considero son claves en el desarrollo
de este programa y de cuaiquier otro relacionado con el
mejoramiento de una empresa.

Por dltimo se exponen aigunas propuestas de mejora al
Sistema de Calidad de la firma de Ingenieria, asi como las
conclusiones llegadas con el presente trabajo y la bibliografia
utilizada durante el proceso.
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OBJETIVOS

Aplicar los conocimientos adquiridos durante el seminario, a un

proyecto especifico.

Estudiar, conocer y aplicar el Modelo de Calidad adecuado a una
firma de Ingenieria de Proyectos, dentro de un marco legal y

legitimo a nivel mundial bajo la serie de Normas 1SO 9000.

Ejempilificar la estructura documental requerida en un Sistema de

Calidad, para una firma de Ingenieria de Proyectos.

Desarrollar un Sistema de Aseguramiento de Calidad para una
firma de Ingenieria de proyectos, con la finalidad de preparar a la
empresa para lograr la Certificacién, mediante una auditoria de

tercera parte basado en la serie de normas SO 9000.
Identificar la calidad, como pieza clave dentro de la organizacion
de cualquier empresa, en este caso, de una empresa de

servicios,

Analizar de forma general, la aplicacién de este Modelo para la

empresa de servicios seleccionada.

M
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INTRODUCCION

La Ingemieria de proyeclos es una de las ramas mas inleresantes con las que
cuenta la Ingenieria Quimica, ya que el Ingeniero Quimico tiene una gran
participacion en et desarrolio de proyectos de ingenieria para plantas quimicas,
donde aplica y demuestra todos los conocmientos adquiridos desde su
educacion escolar, asi como la adquirida a través de su propia experiencia

Para llevar a cabo un proyecto industrial con éxito es indispensable !a
Administracién del Proyecto, con la cual se planea, organiza, dinge y controla el
proyecto y sus recursos

El principal recurso para la realizacion de un proyecto es el humano, y por ende,
Su organizacion, la cual ha sido desarrollada e implementada desde el origen de
las primeras agrupaciones humanas.

La Ingenieria de proyeclos, define las caracteristicas de cualquier proyecto, no
obstante que su costo es apenas de un 4 al 8 % del costo total del proyecto, en
esta actividad se origina la informacion técnica requenda, para lievar a cabo las
actividades de adquisicion de equipos y materiales, construccion y puesta en
marcha.

La ingenieria mexicana, a partir de fines de los 50°s y hasta el inicic de los 80’s,
progresé significativamente, ésta se modernizé a la misma velocidad que o
hicieron ias Ingenierias del mundo, siendo competitiva en calidad y precio con
las Ingenierias de Estados Unidos de Norteamérica y Japén; sin embargo, la
globalizacién y otros factores, son la causa de su estancamiento

Y si a esto le sumamos que dadas las actuales condiciones de requisitos de los
mercados mundiales, ia adopcidn € implantaciéon de Sistemas de Calidad como
herramienta indispensable para competir y lograr la piena satisfaccion del
cliente. Podemos apreciar, que el numero de firmas de Ingenieria que cumple
con fos requisitos actuales, se cuentan con los dedos de las manos {y sobran)
por lo que debemos dar un paso hacia delante y no perder el talento que

poseemos, y parte de esto es contar con una cultura de CALIDAD.
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CAPITULO |

DESCRIPCION GENERAL DONDE SE VA A
APLICAR EL SISTEMA DE CALIDAD

i |
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LA FIRMA DE INGENIERIA

Es una organizacion burocratica, entendiéndose por esto que cuenta con
precedimientos y normas que hacen que el trabajo ahi desarrollado se obtenga
de acuerdo con los requerimientos de! cliente y en cumplimiento con las leyes

nacionales y/o internacionales {segun se requiera)

Una firma de ingenieria tipica para la realizacion de proyectos industnales. debe
estar aclualizada de tal manera que puedan efectuar ingenieria en ei llamado
“State of the Art", que signfica la utiizacién de los conocimientos mas

modernos y que su funcionalidad esta comprobada,

Normalmente, la firma de ingenieria, cuenta con la siguiente organizacion por

departamentos:

» Direccién General

¢ Direccion Técnica

e Direccion Comercial

+ Direccion Administrativa

« Gerencia de Ingenieria de Proyectos

» Departamentc de Ingenieria de Proceso

Departamento de Ingenieria de Instrumentos y control

Departamento de Ingenieria de Tuberias

Departamento de Ingenieria Mecanica

Departamento de Ingenieria Civil

s Departamento de Procuracioén

Departamento de Programacién y Costos

Y otras especialidades

VES CUATITLAN
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Adicionalmente, cada departamento cuenta con ingenieros y persona! de dibyjo,
a los que se les dan jerarquias dependiendo de su especializacidn y experiencia

en cada una de las areas mencionadas

En este tipo de organizaciones, tienen cabida especialidades de Ia ingenieria,
tales como la Ingenieria Quimica Ingemeria Civil. Ingereria Eléctrica y
Electronica, Ambiental, Bioquimica, ingenieria Mecanica. etc, que van de
acuerdo con las demandas del proyecto sohcitado

Cada una de estas especialidades desarrollan las fases gue componen un

proyecto y que a continuacion se describen.

FASES DE EJECUCION DE UN PROYECTO INDUSTRIAL

El proyecto de una planta industrial. s un conjunto de actividades tendientes a
satisfacer una necesidad especifica, |a cual requiere ser cubierta por una
empresa, y que puede surgir como resultado de una nueva o mayor demanda,
nuevas tecnologias aplicables o de la misma reglamentacion de control
ambiental.

Para desarroliar un proyecto, es necesario un planteamiento inicial que
proponga exactamente cuales son los objetivos, el producto final deseado y los
recursos disponibles. Una vez establecidos estos parametros, pueden

identificarse las siguientes etapas:

» Estudios basicos de proceso.
» Estudios preliminares de costo
« Estudios de mercado

» Estudios de factibilidad.

» Ingenieria bésica.

~ FESCUATITLAN
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» Ingenieria de detalle.
¢ Procuracion de equipo y materiales
s Construccion

* Pruebas y arranque

Estas se llevan a cabo por una fuerza de trabajo, que normaimente es un
equipo de genles de diversas especialidades, que trabajan en conjunto a fin de

alcanzar los objetivos propuestos

Estudios Béasicos de Proceso.- Su desarrolio imphca 1a necesidad de evaiuar
en forma sistematica; esto se logra con los conocimientos tedricos, la
experiencia practica obtenida con algun otro proceso similar, y los parametros
criticos con ia finalidad de obtener el producte deseado. Esto permite la
identificacion de los valores ¢ rango de valores, a traves de los cuales se logran

las caracteristicas propias del producto a desarrollar en forma industrial

En esta etapa, e! objetivo principail es obtener informacion preliminar para el
primer estimado de cosio, requiriéndose para tal fin la siguiente informacidn:
Diagrama de flujo, Lista de equipo, Balance de materia y energia, Area,

Materiales de construccion, etc.

No debemos confundir esta etapa con el proceso de investigacién, ya que ésta
ultima surge de las necesidades de conocer los elementos de los que se
constiluird el producto, y posteriormente, se intenta este proceso en nivel de
planta piloto, para luege integrarse a nivel industria!

Estudio Preliminar de Costos.- En esta fase se considera st la idea de instalar
una industria tiene posibilidades de ser rentable. Si lo es, entonces se
establecen las bases para el desamollo de las siguientes etapas El grado de
aproximacion de este estimado es de 40 %.

—
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En este estudio, se realiza la estimacion de costos de inversion y de operacién
involucrados, a partir de literatura especializada o informacién recabada de
licenciadores de tecnologia El unico antecedente necesario es la definicion de

ia capacidad nominai de ia planta

Estudio de Mercado.- Aqui se busca la seguridad relativa para satsfacer una
demanda, debiéndose definir los siguientes parametros; Demanda del producto
en andlisis, incluyendo antecedentes historicos y proyecciones a futuro,
caracteristicas del producto, disponibilidad y calidad de productos idénticos o
equivalentes, ubicacidn geografica de centros de consumo, historia vy
proyeccién de precios, factores socio-econémicos de centros de consumo y el

lugar de ubicacion del proyecto.

Estudios de Factibilidad.- Aqui se estudian los costos de la obtencion de
materias primas y su transporte a la planta, diversos procesos a diferentes
capacidades, analizando Ia rentabilidad y demas datos econdmicos, teniendo
como fundamento el funcionamienio, el tiempo y el costo, a fin de que se
efectien los arreglos financieros necesarios para el desarrollo de las fases
consecuentes o que se determine que el proyecto sea abandonado

El funcionamiento involucra todas las caracteristicas técnicas y no técnicas del
disefo, plantedndose bajo estas variables cuando se desea que la planta se
termine.

El tiempo, es una vanable para la determinacidn de los aspectos de procura y

construccion.

El costo, incluye la definicién de recursos iniciales requerides, mano de obra,
equipo y materiales, construccidn. el beneficio social-costo, operacion (gastos

directos e indirectos), utilidad esperada, etc.

FES CUATITLAN
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Ingenieria Basica.- Consiste en la generacién de documentos basicos que
permitan, el posterior desarrolio de la ingenieria de detalle. La informacion
contenida en estos documentos, permite la visualizacidn general de |3 planta en
cuestion, pero no proporciona una informacion completa de los equipos Los
principales documentos que forman parte de esta etapa son: Bases de disefio,
Descripci6n del proceso, Lista de equipo, Balance de materia y energia,
Diagramas de flujo de proceso y de servicios auxiliares, Criterios de
disefio, Requerimientos de servicios auxiliares y agentes quimicos, Hojas
de datos de equipo, Filosofias bisicas de operacion, Plano de localizacién
de equipo, Diagramas de tuberia e instrumentacién, Indice de servicios.
Hojas de especificacién de instrumentos, Diagramas Funcionales, indice
de instrumentos, Sumario de alarmas, paros y arranques; y Circuitos
l6gicos de control.

ingenieria de Detalle.- En esta etapa, se desarmrollan los pianocs e informacion
que sirven para definir cdmo se consiruye la planta, asi como las instalaciones
auxiliares requeridas, con lo que se logra un conocimiento amplio del
funcionamiento de la planta. Dicha documentacién puede ser agrupada dentro
de las siguientes especialidades: Diseflo de Equipo, a partir de los estudios de
tuberia, se define en su totalidad la localizacion de equipos, debiéndose llenar
los requisitos descritos para disefio en los diagramas de tuberia e
instrumentacion. Arquitectura. Se elaboran los dibujos de detalie, lista de
materiales y recomendaciones de construccidén, necesarios para la comecta
sjecucion de todos los elementos civiles: Estudio de mecénica de suelos,
Estudios topograficos, Planos de cimentacidn, Superestructura de casa de
compresores, Disefio de cobertizos, Planos de disefio de rack’s de tuberia,
Planos de plataforma y escaleras para recipientes y para operacion de
valvulas, Apoyos especiales para tuberia, Estdndares y practicas de

ingenieria, e Ingenieria de Control

e
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Se realizan los documentos constructivas, a fin de cumplr con lo
establecido en las filosofias basicas de control y lo senalado en ios diagramas

de tuberia e instrumentacion.

También se genera informacidn intrinseca a la seguridad de la planta y ai
procedimiento de arranque y operacion (Sistema contraincendio, Sistemas de
alumbrado de emergencia en cuartos de control y Manual de operacion)

Procuraciéon de Equipe y Materiales.- Las actividades de procura. pueden
definrse como todas aquellas tendientes a la adquisicion de equipo

materiales.

Construccion.- La realizacion fisica del proyecto, se lleva en esta etapa,
partiendo de los resultados y documentos acumulados en las fases
precedentes. La gama de actividades es muy amplia y se engloban en:
Preparacion del terreno, Instalaciones provisionales (Aimacenes, suministro de
servicios, oficinas de campo, servicios sanitarios, accesos temporales, etc. ),
Excavaciones, cimentaciones e instalaciones sublerraneas, Prefabricacién y
montaje de estructuras metalicas, Montaje de equipos, Ereccion de edificios,
Prefabricacion y montaje de tuberias, Instalaciones eléctricas, Montaje de

instrumentos, Urbanizacidn y Aislamiento y pintura, entre otras.

Pruebas y arranques.- Conforme se van montando los equipos y tuberias,
deben de realizarse una serie de actividades, para la deteccion de fallas y su
reparacion con anticipacion a la puesta en marcha. Tales como: Seleccion de
circuitos de prueba, Lavado y pruebas hidrostalicas de lineas y recipientes,
Revision de circuitos de control, Calibracién y prueba de instrumentos, Pruebas
de motores eléctricos, Revision y control de lineas de conduccidn, subestacion,

transformadores y centros de control y Pruebas de equipo rotatorio.

FES CUATITLAN



CAL &S E* Ao Ik b TRLTNFS

Una vez resueltas las faflas que hubieran acontecido. la planta sera arrancada a
una capacidad seleccionada, siendo necesano que opere bajo las condiciones
establecidas por contrato, cumpliendo ademas con un periodo de garantia para

la aceptacion final de [a planta.
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CAPITULO I

“EL TERMINO CALIDAD HASTA NUESTROS DIAS”
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VISION GENERA: TF 150 3000,

Antecedentes.

ISO 9000, es el lerrmiro genérico para una serie de normas protegidas por la
Organizacién Internacional de Normalizacion (International Organization of
Standarnzaton, 150) con sede en Ginebra. Suiza, la cual establiece que los
sistemas de calidad se han establecido para las empresas de manufactura y
servicios. asi mismo es el descendiente mas directo de la norma britdnica BS
5750 y es muy similar en su contenido a la norma europea EN 29020 a la
norma americana Q9000. creada por 'a Sociedad Americana para Controt de
Calidad y a las Mexicanas NMX-CC- .

Esta serie de normas 1SO 9000, es utiizada para establecer un sistema de
calidad mediante la estructuracion y documentacion de procedimientos
sistematizados, que aseguren la calidad en la elaboracién de un producto y/o
servicio. Es por ello que el certificado 1SO 9000 para una empresa representa
una expresidn tangible del compromiso de la empresa para con la calidad y que
ésta es comprendida y aceptada en toda la estructura orgamizacional de la

empresa.

Las empresas que se encuentran certificadas por organizaciones acreditadas
por |SO 8000, han notado un incremento en (2 demanda de sus chentes y una

reduccion en sus costos de produccion.

Cuando una empresa se certifica, significa que los procedimientos que integran
su sistema de caiidad estan certficados, con el fin de conocer la funcionalidad
de su sistema y el compromiso que se tiene con la calidad de sus productos yio

Servicios.

La certificacion es lievada a cabo por orgamismos acreditados, los cuales

revisan y audtan:

FES CUATITLAN



CALL AR PN LAS Dincint TALIINE

1 E! Manual de Calidad de |a empresa para asegurar que su personal conoce
¥ comprende la norma
2 Et proceso de aplicacion del sistema, documentado en el Manua! de cal.dad

para asegurarse que se esta llevando a cabo y es funcional

Una vez que la certificacién se obtiene, el cuerpo cerificador corduce
auditorias aproximadamente dos veces al afo y vigilan cualquier cambio y
evolucién, con el fin de asegurar que el Sistema de Calidad continie y se

conozcan los requisitos de las normas

Objetivos de ISO 9000,

La norma internacional ISO 9000, que es utilizada como guia para la
elaboracion de los sistemas de calidad, esté incrementando su implementacion
en México a través de agencias gubernamentales como SECOFi o SECTUR
con sus organismos nacionsales de certificacion tales como CALMECAC y el
IMNC, las grandes empresas, las compaiias automotrices y muchas otras

empresas en los campos de manufactura y servicio.

Hoy en dia el registro a ISO S000 ofrece un mayor margen de
competitividad para sus partidarios. Empresas perspicaces elaboran planes
para realizar sus actividades basandose en obterer !a normativa 150 9000,
previendo el tiempo gque se tomara en obtener la certificacion

Cualguier compafiia, empresa y proceso son diferemtes. La mayoria de
los elementos de la norma, se pueden aplicar en todos los medios
empresariaies. La norma es suficientemente flexible para ajustarse a estas
diferancias Ya que todos sus beneficios y obietivas se erfocan en

Dar la confianza a nuestros clientes de que la calidad deseada estd siendo

1
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obtenida y sostenida.
Dar confianza al comprador (cliente) de que la calidad deseada esta siendo
alcanzada, en cada uno de los trabajos solicitados por su empresa.

Historia de la serie ISO 8000.

En 1977, algunos paises de la comunidad europea estaban en la
definicién de sus normas (ISO) en Ginebra, Suiza, mediante la formacién de un
comité Técnico denominado “CT-176" con el fin de desarrollar una norma tnica
donde se estableciera la operacion y administraciéon de la calidad de las
actividades de una empresa.

El trabajo de este Comité Técnico 176, consistié en desarrollar la norma
en la etapa de borradores, los cuales serian sometidos a votacion.
Posteriormente a través de un sistema de consulta a nivel mundial, se
estructurd fa version final de las normas de aseguramiento de calidad y por
dltimo, fueron publicadas.

Diez afios después, en 1987, La Organizacion intemacional de Normas publico
las cinco primeras normas intemacionales de Aseguramiento de Calidad
denominadas como "Serie 1SO S000", a partir de esta publiicacién se abrid la
oportunidad para que varios paises adecuaran sus propias normas nacionales a
1S0 8000, como es e caso de Inglaterra e Ihanda.

Al mismo tiempo, la Comision de la Comunidad Europea (CE) se apoyé
en el Comité Europeo de Normas (CEN) y en el Comité Europec de Normas
Electrotécnicas, solicitdndoles que adaptaran las normas SO 9000 dentro de!
esquema “EN 29000 debiéndose quedar como la serie de Normas Europeas.

Cinco ahos después, a fines de 1992, la Comunidad Econémica Europea
daba por iniciado el mercado dnico; determinando que para esta fecha se

¥
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adoptara formalmente la “ISO 900", por todos los paises miembros de este

mercado unico.

La Comunidad Econdmica Europea, aceptd esta fecha para la adopcitn
formal de *ISO 9000Q°, situacidon que puso en auge a varias compaifiias
publicitarias, quienes empezaron a presionar a las empresas deseosas de
hacer negocios en la Comunidad Econdmica Europea.

SISTEMAS DE CALIDAD.
Introduccidn.

El origen de los “Sistemas Gerenciales” se remonta a las industrias Militar y
Nuclear, estas dos entidades popularizaron el concepto ‘Evaluacion del
Vendedar’, dando oportunidad a las empresas importantes, a efectuar sus
propias evaluaciones y auditorias sobre los sistemas Gerenciales de Calidad de
sus "vendedores/proveedores”, con esto al paso de los afios resultd la seleccion
de sus proveedores, para mantener ia calidad en sus productos.

Con lo anterior queda comprobado, que las “Evaluaciones e Inspecciones” en
ocasiones eran un medidor contra ia mafa calidad o eran la causa de la mala
calidad. Lo ditimo se presentaba cuando los obreros mantenfan la actitud
durante produccitn de: "Ya se detectard en la inspeccién y nos lo notificarén o
no lo dejarén pasar..." Es por ello que un buen sistema de Calidad deberia ser
capaz de operar eficientemente, aun sin la inspeccidn finai o sin la intervencion
del departamento de controt de calfidad, ya que la calidad debe estar “infiltrada”
en cada uno de los procesos de produccicn.

13
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Es por ello que la definicion de Sistema de Calidad de la |SO 8402, se
presenta de la siguiente manera

Sistema de Calidad:
“Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para implantar la administracién de la calidad®.

Calidad (definicién de la ISO 8402):
“Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud
para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas”,

“LA CALIDAD ES ASUNTO DE TODOS"

El concepto de calidad ha sufridoc modificaciones a través del tiempo,
principalmente para adaptarlo a las condiciones importantes del mercado en
ese momento.

“LA EVOLUCION DETERMINA QUIEN SOBREVIVE Y QUIEN SE QUEDA
FUERA, TANTO EN LA SELVA COMO EN LOS NEGOCIOS”
BRUCE D, HENDERSON DEL BOSTON CONCULTING GROUP PCG. 1989

GENERACIONES DE LA CALIDAD,

Con la llegada de la revolucién industrial, los talleres artesanales se convirtieron
en pequefias fabricas de produccién masiva con la consecuencia de separar las
tareas en actividades simples y repetitivas, para después unidas en un solo
producto final. Con el paso del tiempo los empresarios se dieron cuenta de que
existia una variacién en las distintas caracteristicas de los productos finales
elaborados. Asi mismo se dieron a la tarea de disminuir esta variacion,
provocando de una manera un tanto inconsciente el nacimiento de |a *Primera
Generacién” de los procesos de calidad, denominada “Calidad por Inspeccion®,

14
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Arbitrariamente, se ha dividido la evolucién del concepto de calidad en “Seis
Generaciones” tratando de separar los conceptos con el fin de hacer un poco
mas comprensible los dos cambios fundamentales que ha sufrido. Cada dos
generaciones se han presentado cambios radicales en la manera de administrar
la calidad, el primero tuvo lugar cuando “Pasd de ser una estrategia de
negocios” y el segundo tuvo lugar cuando *La calidad evoluciond y pasé de ser
una estrategia de negocios, a una rearquitectura y un redisefio compieto, dentro

y fuera de la organizacion”.

Analisis de la evolucion de la calidad a través de sus generaciones.

Primera generacidn.

Control de calidad por inspeccién:

En esta generacion la calidad esta definida como “Una herramienta de
control, por lo que el Director General delega la responsabilidad en los
inspectores del departamento de Control de Calidad”,

Analizaremos los cambios que la calidad ha sufrido, asi como los
beneficios y las desventajas de cada generacién, a partir de la segunda
generacion, con el fin de conocer cuales fueron las causas que provocaron una
nueva generacion.

Segunda generacidn.

En esta generacién se determina que “Si controlamos el proceso productivo,
podemos controlar la variacion en el resultado final”. Bajo este enfoque la
calidad consiste en controlar el proceso.

FES CUATITLAN
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Definicién de Aseguramiento de Calidad de acuerdo a iSO 8402;

“Todas aquellas acciones planteadas y sistematicas necesarias para
Proporcicnar la confianza adecuada de que un producto satisface los
requisitos de calidad establecidos®.

Al reconocer los empresarios que todo proceso de produccion de brenas
Yy servicios presenta variaciones en los productos finales, los administradores
determinaron que controlando y minimizando estas variaciones en el proceso se
puede controlar el resultado final La experiencia ha demostrado que es
esporadicamente imposibie producir dos piezas idénticas, sin embargo. el rango
de variabilidad puede ser tan pequeiio, que se pueden producrr prezas
homogéneas & los ojos del consumidor, determinandose asi en esta generacion

lo siguiente

“Si controlamos el proceso productivo, podemos controlar fa variacién en
el resultado final, bajo este enfoque la calidad consiste en controlar el
proceso™,

Cuando se controla el proceso desaparece el departamento de control de
calidad y se asegura que el cliente no reciba productos fuera de
especificaciones. En esta etapa la empresa no se cuestionaba si los productos

que le ofrece al cliente son los que él requiere.

Es por elfo que en esta generacion aparece el Control Estadistico del proceso,
que se apoya en las 7 herramientas estadisticas y en el ciclo de la calidad
‘PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) para mantener el proceso bajo
control”, con el fin de darle cumplimiento a las especificaciones del cliente

El aseguramiento de la calidad es una herramienta de contro! que se ha tomado
mas sofisticada, por lo que el Director General la recomienda primero a un
grupo de expertos que determinan los puntos criticos de control y las

16

——
FES {ZGATITLAN



CALILGAGEN L AL ORLANZAC ONES

especificaciones a cumplir, para que después la calidad del proceso recaiga en
el personal que trabaja directamente dentro del praceso productivo, surgiendo

el término “autc-control”.

Con la apancion de este subconcepto llamado “auto-control” ia empresa ahorra
el 20% que gastaba en “Costos de inspeccién y reproceso” y el Unico
desperdicio es el inherente al sistema, permitiendo que la empresa invierta en
sistemas e instrumentos de medicion y en ia capacitacion basica de sus
operadores en el uso de herramientas estadisticas, con el fin de garantizar el
auto-control y en el personal especializado que va a determunar ias
especificaciones de! proceso, para asi disminuir las variabilidades de los
productos

En cuanto al aspecto de la estructura organizacional de {a empresa, esta
generacion es todavia “piramidal y jerdrquica’, los sistemas de control son mas
especificos, los procesos son rigidos y fragmentados, estén bajo control y bien
documentados, dando asi a la empresa la oportunidad de la “Certificacién de
organismos intemacionales, como en e caso de la serie ISO 9000 y con ello el
acceso a mercados intemacionales®.

En esta generacion el éxito de la empresa utilizando el Aseguramiento de
Calidad estaba determinado por variables de un mercado semicerrado de poca
turbulencia, una demanda predecibie y clientes pasivos.

La competencia en su mayoria era limitada, Gnicamente en algunos sectores se
inicia la competencia internacional.

La empresa al tratar de abrir mercados internacionales se encuentra con las
barreras arancelarias, las cuales desaparecen con los tratados de libre

comercio.
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Apcrtaciones de [a Generacién de Aseguramiento de la Calidad.

La calidad paso de ser un sistema correctivo a ser un sistema preveniivo

De controlar el proceso final a controlar el proceso productivo.

El personal de produccién se autocontrola y se responsabiliza por la parte
del proceso que le corresponde

Se instrumentan los puntos criticos de control sobre el proceso y se reduce
la variabilidad del mismo

Se utilizan las siete herramientas estadisticas de control y el ciclo PHVA
(Pianear, hacer, venificar y actuar)

La empresa se encuentra en condiciones de certificaciones por sistemas

internacionates de aseguramiento de calidad, como la serie 1SQ 9000.

Factores que provocaron una Nueva Generacion del Aseguramiento de la
Calidad,

La calidad se basa unicamente en controlar el proceso.

La calidad la determinan fos expertos y es una herramienta de controt.

No se toman en cuenta las necesidades del cliente y las empresas asumen
que los productos y/o servicios ofrecidos son los requeridos por el cliente

No sa toman en cuenta las demas areas de la empresa.

Primer gran cambio de la Calidad.

Al final de esta generacion, se dio el primer cambio radical en e! concepto

de la calidad. “La calidad pasd de ser una herramienta de control a ser una

estrategia de la empresa”.

Los factores de este gran cambio de la calidad se resumen en los

siguientes;

El mercado se transformé de un mercado de vendedores a un mercade de
i8
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compradores. Los productos que ofrecia una empresa en muchas ocasiones
distaban mucho de lo que el cliente realmente requeria

» Lacompetencia se intensifico y el cliente se valvid mas exigente

» Lla verdadera ventaja competitiva se determiné en la parte intangible del

producto: “El servicio®

Tercera Generacion.

E! proceso de la Calidad Total.

En esta generacion, la calidad sufre un cambio fundamental en su
concepcion ya que de ser “Una herramienta de control manejada por expertos
se convirtio en una estrategia de la empresa dirigida por el Director General.

Administracion para la calidad total. (Definicién del vocabulario ISO 8402).
“Forma parte de administrar una organizacién centrada en la calidad
basado en la participacion de todos sus miembros y orientada al éxito a
largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y en beneficio de todos
los miembros de la organizacién y de la sociedad”.

En esta etapa tiene su aparicion * ia planeacién estratégica y operativa de ia
calidad’, como uno de los principales factores criticos para la calidad.

Asi mismo, el éxito de esta generacién depende de la habilidad del equipo
directivo, para armonizar la estrategia del negocio con el proceso de calidad.

El primer fracaso, aparece cuando la estrategia de calidad se desarmolla por

separado de las demas estrategias de la empresa.

Durante esta generacién, el proceso de calidad se divide en “tres

grandes rubros’, los cuales estan intimamente ligados entre si y con el

19
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desarroflo de todo el sistema.

Los siguientes rubros son ias columnas vertebrales del proceso de calidad total:

+ La creacién continua de valor para el cliente.
» La optimizacion del proceso productivo.

¢ El desarrolio del potencial humano de 'a empresa y el liderazgo.
Valor af cliente:

Los cambios significativos que ocasionaron que la calidad dejara de ser una
herramienta de control para convertirse en estrategia de negocios se dieron,
“Cuando por primera vez se escucha la voz del cliente”, con el fin de

determinar sus requerimientos, sus necesidades y sus deseos.
Optimizacién del proceso:

La empresa evaila la brecha entre las especificaciones del producto
proporcionado por ella y los requerimientos del cliente y establece una medida
para la calidad: "El cumplimiento de las especificaciones del cliente”.

En esta generacion se concluye: “Sélo hay una definicién de calidad y esa
definicion la da el cliente”. La calidad resulta muy costosa, debido a que las
empresas tienen la necesidad de invertir grandes cantidades de dinero en tratar
de reducir la brecha entre las especificaciones de los productos que ofrece la
empresa y las especificaciones de los productos que desea el cliente. De igual
manera, fomenia la capacitacion de su personal enfocada hacia el
aseguramiento de la calidad “desarrolio del potencial humano para realizar’

sus procesos productivos.

20
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En base a los tres rubros anteriores, en esta generacion las empresas
aprendieron a instituir mecanismos para la obtencion de informacién de sus
clientes y a la competencia con el fin de que su forma de decisicnes fuese mas
en base a las necesidades de sus clientes y a la competencia y no en base a o

que era mejor para los productores.
Elementos o componentes de ia calidad:

Funcionalidad.- que el producto o servicio funcione correctamente para lo que
fue disefado.

Conformidad.- ausencia total de defectos en los productos y servicios
entregados.

Confiabilidad.- que el producto o servicio funcione correctamente el 100% de
las veces.

Caracteristicas de diferenciacion - que el producto o servicic contenga ciertas
caracteristicas a favor del cliente y que lo diferencien de la competencia.
Informacién.- que el producto o servicio tenga toda la informacién necesaria
para su uso.

Ecologia.- que el producto o servicio sea ecolégicamente viable y que no
contamine.

Servicio.- que la parte intangible del producto complemente de forma adecuada
al producto mismo.

Seguridad - que el producto ¢ servicio no ponga en peligro la integridad ded
consumidor,

Estética.- que el producto o servicio sea agradable a |a vista del cliente.

Cada cliente o cada grupo de clientes le dan mas importancia a una u
otra caracteristicas y en este sentido la calidad se auxiiia en la segmentacion y
en la micro-segmentacion de clientes para tratar de agruparlos de aiguna forma

y buscar cumplir sus requisitos principales.

21
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El concepto de calidad se entrelaza con el concepto de valor a un precio
determinado en la siguiente formula: Valor para el cliente = (calidad * servicio

al cliente)/{costo*tiempos de ciclo).

En donde para un cierto costo le corresponde una calidad determinada
Si la empresa ofrece menos calidad con refacidn a un costo delerminado, la
empresa se encuentra en desventaja (este es el caso de las empresas que
crecieron en mercado protegido), en cambio sila empresa ofrece mas calidad
por el costo pactado, entonces estara reguinendo una ventaja competitiva
importante. Al respecto, el director general de American Express para México
Richard Waden comento al recibir el premio Nacional de Calidad en 1991,

“Nunca vamos a prometer a mis clientes mas de lo que podemos dar, pero

siempre vamos a tratar de darle mas”

Aportaciones de {a Calidad Total.

1. La calidad pasa de ser una herramienta de control a ser la estrategia de la
empresa.

2. E!liderazgo del proceso lo asume el director general y él se convierte en el
principal responsable de Ia calidad de la empresa.

3. Se detectan las necesidades, deseos y requisitos del cliente y se comparan
sus especificaciones con las especificaciones de la empresa.

4. Los nuevos disefios de productos y servicios van alineados a las
expectativas de los clientes.

5. Se inicia el desarrolio del personal con enfoque de calidad, se establece e
trabajo en equipo en sus distintas formas y estructuras, se establecen [0s
sistemas de premios y reconocimientos y se inicia el desarrollo de
habilidades a lo largo y ancho de la empresa.

6. La empresa inicia 1a armonizacion del proceso productivo por medio de la
creacidén de las cadenas internas cliente-proveedor, orientadas al cliente

22
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externo.
7 Se inicia el proceso de reduccidn de niveles jerarquicos dentro de la

empresa

Factores que provocaron una nueva Generacion de la Calidad Total.

» Se aumentaron los costos de la empresa al tratar de reducir la brecha entre
las especificaciones del cliente y fas especificaciones de los productos y
servicios que ofrece la empresa

+ La estructura de la empresa (con mencs niveles} comienza a ser una
limitante al tratar de ofrecerle al cliente cambiante tos productos y servicios
que requiere,

+ La misma estructura de la empresa limita el desarollo de las habilidades del
personal.

+ FEi liderazgo, se basa en las habilidades de los jefes y muchos de elios

comienzan a tener problemas de influencia sobre el personal.
Cuarta Generacidn.
Los procesos de mejora de la Calidad,
En esta generacion, la calidad comienza a remunerarle a la empresa las
inversiones de las tres primeras generaciones y es aqui cuando se puede decir
que “La calidad paga y paga muy bien”.

Beneficios de la mejora continua.

En el proceso de la mejora continua la empresa obtiene una serie de beneficios

que se convierten en una mayor rentabilidad para la empresa.

23
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Estos beneficios pueden agruparse en los siguientes apartados:

+ Reduccion de costos directos e indirectos, por medic de la aplicacion de las
habilidades desarroliadas por el personal de la empresa, del trabajo en
equipo y de las sugerencias propuestas por los colaboradores de la
empresa

* Incremento en ventas, mediante la reduccién de la brecha entre las
especificaciones del cliente y las especificaciones de los productos y
servicios que ofrece la empresa y el aumento en la salisfaccidn del cliente

» Optimizacién del proceso productivo, al reducir los niveles de desperdicio y

aumentar |a eficiencia del proceso.

Aparicién de Grupos de Trabajo en la Organizacion.

En esta cuarta generacion, principia el desarrollo del personal con un
enfoque hacia la calidad y se inicia el desarrollo de habilidades para la
resolucion de problemas en equipo, manejo de conflictos y habilidades de
comunicacion, entre otros; mediante ia formacién e integracion de equipos.

Los Consejos de Apoyo Técnico estdn encargados de transferir las
herramientas de calidad al personal.

Los Consejos de Planeacién se encargan de planear y re-planear
continuamente el proceso.

El Consejo de Calidad, formade por el equipo directivo, se convertira en la
columna vertebral y en el apoyo sistematico que necesita e proceso para

continuar.

Consejo de Calidad.- Formado por el director general ¥ su siguiente nivel o los

dos siguientes niveles (dependiendo del tamafio de la empresa), este es el
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organo rector de todos los esfuerzos de calidad y debe comportarse como e
equipo guia de las acciones encaminadas a mejoras de la calidad. Este equipa
define la mision, la vision y los valores de ia empresa y estructura los caminos
de comunicacién hacia la organizacion. L.a actividad fundamental del consejo de
calidad es de incorporar el proceso de calidad total a la estrategia de la

empresa y su armonizacion.

Grupos Naturales de trabajo.- Se forman al principio entre el jefe
departamental (desde una direccion hasta su jefatura) y su siguiente nive!, el
iefe asume el papel de lider de grupo y se enfocan principalmente en resolver
problemas de su area. Su funcion primordial es ofrecerle a los participantes un
camino formal para mejorar y para participar en la solucion de fos problemas del
area. Otra de las funciones basicas radica en ensefarle a los participantes a
trabajar en equipo y al jefe a reforzar su liderazgo.

Equipos multidisciplinarios o grupos de trabajo por proyecto.- Se forman
con personal de distintas areas. Su “ciclo de vida es corto” Y se unen
exclusivamente para resolver algun problema o para un proyecto especifico que
afecta varias areas e inicia el rompimiento de barreras interdepartamentaies.

Aportaciones del “proceso de la mejora continua®.
p

Se inicia la implementacién de premios y reconocimientos al esfuerzo

individual y al trabajo en equipo.

- Se instrumentan las interrelaciones cliente-proveedor orientadas hacia el
cliente externo

- Se detectan grandes cantidades de procesos cbsoletos; debiéndose renovar
o fragmentar, aumentando el conocimiento de la empresa sobre estos
procesos.

- Las areas de staff se orientan a reducir brechas entre las especificaciones

del cliente y las de ia empresa.

25
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El entorno probable para el éxito de la empresa que implanta un proceso de
calidad total, esta determinado por un mercado de media turbulencia, donde la
competencia comienza a crecer por la firma de acuerdos comerciales. Los
clientes al tener mds opciones de eleccién y mayor informacion se vuelven mas

exigentes y la demanda ya no se predice con facilidad.

Quinta Generacidn.

Reingenieria y Calidad Total.

En esta generacion hay una modificacion de la estructura al cambiar la forma de
“Organizar el trabajo de areas o departamentos, tareas simples,
especializadas y repetitivas a procesos completos y armonizados”.

Sexta Generacitn,

Rearquitectura de la empresa y rompimiento de las estructuras de

mercado.

El nacimiento de esta generacion, estd provocando por la situacién a la cual se
estan enfrentando una gran cantidad de empresas a un nivel mundial: a pesar
de sus esfuerzos y de los incrementos en sus niveles de productividad, no

logran competir en un mercado turbulento.

Es por ello que dentro de las organizaciones ya se estan desarrollando nuevas
formas de “conquistar al cliente” y en la mayoria de las veces el cliente ya no
se comporta como una demanda agregada sino se agrupa de distintas formas.
Dandoles la mayor importancia de sus gustos como seres humanos de ios
cuales tienen sus servicios en la puerta de su casa, via telefonica, como la

venta via Intemet
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A continuacion determinaremos el enfoque que hoy en dia las organizaciones
deberdn entender mediante una pregunta basica: ¢ Hacia dénde vamos?

Los cambios dentro del mercado se estan generando en una forma vertiginosa,
provocando que mas que planear necesitamos “administrar a tiempo real”.
Los cambios son radicales y lo unico que se prevé del futuro es que nuevas ¥
muy dinamicas estructuras se presentaran y la forma de hacer negocios se
modificara.

“LA EMPRESA QUE PUEDA SOBREVIVIR SERA AQUELLA QUE PUEDA

ADAPTARSE MAS RAPIDO QUE LA COMPETENCIA A LAS NUEVAS
REGLAS DEL. JUEGO”

27
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CAPITULO 1l

PROPUESTA ESPECIFICA:
“SISTEMA DE CALIDAD PARA UNA FIRMA
DE INGENIERIA DE PROYECTOS BASADO

EN EL MODELO ISO 9001”

28
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INTRODUCCION

Ya que hemos comprendido de manera general lo que es una firma de
Ingenieria de proyectos, a qué se dedica, que @s un proyecto y sus fases; asi
como el concepto de calidad, podemos continuar con este capitulo, donde
trataremos de describir, grosso modo la fase de elaboracion de un Sistema de

calidad para un proyecto en especifico.

Como pudimos apreciar, en todo proyecto debemos conocer lo mas
ampliamente posible las caracteristicas de io que vamos a estudiar con la
finalidad de poder comprender y aplicar mejor los conocimientos teoncos y
practicos, por tal motivo; para realizar un Sistema de Calidad para una firma de
Ingenieria se debera primeramente tener cierto perfil de conocimientos,
adicionalmente realizar un estudio o diagndstico en ef cual de acuerdo con ios
requerimientos de las normas de calidad (en este caso especificamente la serie
de normas iSO 9000) se califica el Sistema “interno” de catidad utilizado por ta
empresa hasta ese momento, posteriormente se analiza su conformidad con la
norma y finalmente se emite una serie de resultados o “diagndstico’. En base a
este, se determinan las acciones a seguir ya que puede encontrarse ia empresa
en diferentes "niveles de calidad” (entendiendo con esto que puede estar mas
alejado del modelo o méas cercano). Luego entonces, el factor capacitacion
resulta ser la segunda fase para un buen entendimiento “si todos habiamos el
mismo idioma nos comprenderemos” ya con esto, y dando a conocer los
objetivos a los que quiere liegar fa empresa, podemos pasar a la fase de
elaboracién de fa documentacion minima requerida para el Modelo de Calidad
seleccionado. Después de esto, procederemos a implantar nuestro Sistema de
Calidad realizando los ajustes que se requieran y prepardndonos para una
auditoria intema (de primera parte) Como resultado de esta se dardn las
desviaciones y acciones correctivas a tomar para que el Sistema de Calidad
cumpla con los requerimientos de la norma y a su vez cumpla con los objetivos
de la empresa. Finaimente podemos pasar a una auditoria de segunda y tercera
parte (que es de un extemno tal vez de una empresa de servicios de consultoria
29
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y de una certificadora, respectivamente) para confirmar y afinar los detalles al
Sistema de calidad que puedan ser vistos durante las auditorias. de aqui resulta
si todo sale bien, que la empresa logre su certficacion y o méas importante que

logre los beneficios de certificarse. ..

ACTIVIDADES A DESARROLLAR PARA CADA REQUISITO DE LA NORMA
1SO 9001

La norma NMX-CC-003:1995 IMNC comespondiente a la norma ISO
9001: 1994 “Sistemas de calidad- Modelo para el aseguramiento de la
calidad en disefio, desarrollo, produccién, instalacién y servicio® nos
indica que los veinte requisitos a cumplir son:

4.1 Responsabilidad de la Direccidn.

4.2 Sistema de Calidad.

4.3 Revision del Contrato.

4.4 Control del Disefio.

4.5 Controi de documentos y datos.

4.6 Adquisiciones.

4.7 Control de productos proparcionados por el cliente.

4.8 ldentificacion y rastreabilidad del producto.

4.9 Control del proceso.

4.10 Inspeccién y pruebas.

4.11 Control de equipo de Inspeccién, Medicién y Prueba.

4.12 Estado de Inspeccién y prueba.

4,13 Control de producto no conforme.

4.14 Acciones correctivas y preventivas.

4.15 Manejo, aimacenamiento, empaque, conservacion y entrega.

4.16 Control de registros de calidad.

4.17 Auditorias intemas de calidad.

4.18 Capacitacién.

4.19 Servicio.

4.20 Técnicas estadisticas.
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Estos veinte puntos son INDISPENSABLES para el cumplimiento de
{2 norma. La norma habla de un producto manufacturado pero que puede
considerarse como Servicio.

Para cada punto, tenemos:

4.1 Responsabilidad de la direccién:

Definir Politica de Calidad > Definir objetivos de calidad —l
|
0 i
» Organizacién
7 o) Responsabilidad-Autoridad
3
5 Represcntanic de la direccion

4

Revision de la

direccion

1l
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4.2 Sistema de calidad.

El Sistema de Calidad se debe establecer. documentar e implantar en

forma efectiva

CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS
FORMATOS
/ VACIOS FORMATOS Y
/ FORMATOS REGISTROS
LLENOS

PLANES DE
CALIDAD

FESTOATITLAN
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4.3 Revisién del Contrato.

Asegurar por medio de revisiones que ios requisitos de los clientes son

entendidos y pueden ser cumplidos por la organizacion.

CLIENTE I [:> ( DEFINIR REQUERIMIENTO J
s

i PROVEEDOR/EMPRESA ?‘

L1
T T RESOLVER DIFERENCIAS J

MODIFICACION
A

O

g e e . ——

REGISTROS DE LAS REVISIONES

33
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4.4 Control del Disefo

DISENO/DESARROLLC

PLANEACION DEL
DISENO/DESARROLLO

! INTERRRELACIONES
| _ORGANIZACIONALES Y TECNICAS |

l DATOS INICIALES 1

L DATOS FINALES 1

Rus

l REVISION

CAMBIOS

L VERIFICACION

I VALIDACION

EF
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4.5 Control de documentos y datos.

| APROBACION Y EMISION. |

[ REVISADOS Y APROBADOS

[ LISTA MAESTRA ] N

DISTRIBUIDOS ¥
DISPONIBLES

CONTROL DE OBSOLETOS ;

CAMBIOS: j

APROBADOS NATURALEZA DE LOS
CAMBIOS

REVISADOS Y E> IDENTIFICAR LA

4 6 Contro! de Adquisiciones.

Evaluar y seleccionar proveedores:

« cnterios de seleccién

* lipos y alcance de los controles a requerir

e registros de la evaluacion ‘ista de
proveedores autorizados®

ugs

Datos de las adquisiciones:

+ lipos

¢ especificationes-estandares aplicables
* revisiones y aprobaciones

ge

Verificacitén de productos adquiridos.
» Comprador
* Proveedor

15
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4.7 Productos praporcionados por el cliente.

Asegurar la calidad del producto:
» #reas de almacenamiento
+ métodos de manejo y conservacion.

g

L Registrar fos problemas J

g

Reportarios al cliente j

4.8 Identificacion y rastreabilidad de! producto. (O servicio).

¢ RECEPCION
A

]

+ PRODUCCION 3

A =

L IDENTIFICACION | ) @
o ENTREGA g

4 b

* INSTALACION

A

6

o
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4.9 Control del Proceso.

Identificar y planear los procesos. Procedimientos documentados

Equipo de proceso adecuado y me

Personal capacitado y calificado
Q ambiente laboral

<r ~ 1

Martenimiento de equipcs ] Contro! del proceso T Cédigos, nonr:sdo planes de
calida

Criterios para ia ejecucion T Aprobacion de procesoy (5 Supervision y control de

Ut
€quipo parametros del proceso y
caracteristicas del

T—_Tr nroducto

Inspeccién de parametros

Procesos especiales

4.10 Inspeccidn y pruebas.

Asegurar mediante actividades, tales como la medicion, verificacion y
analisis, que las caracteristicas de un producto o servicio cumpla con los

requisitos de calidad especificados.

»  Recepeion

s Proccso
I ion i
por . r Regstos

gilip

Autoridad |

17
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4.11 Control de equipo de inspeccidn, medicion y pruebas.

Determinar las mediciones a realizar

+  cxaclitud
+  repetibilidad v reproducibiiidad

—

idenuficacron del equ
l_ equipo

T

*» Jocalizacion
e trecucncia de calibracion

Ascgurar |a exactitud de las tecturas
v mediciones del equipo

* pairones certilicados
* mdétodos de verificacion

g

Estado de calibracion de los equipos

* vigencia
¢ critcrios de accptacidn

18y

Presenvacion y almacenamiento del
eauino (Hardware-Software)

+ condicioncs ambicntales
» métodos de mancjo

38
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4.12 Estado de inspeccién y pruebas.

Se refiere a la forma de identificar la corformidad o no conformidad del
producte o servicio, después de haberle realizado las inspecciones y pruebas

necasarias.

Identificar por medios adecuados

- marcas
« etiquetas
+ 4reas fisicas

iy

Recepcitn - Proceso - Final 1

T

Autoridad para liberar

4.13 Contro! de producto no conforme.

Identificar el producto no conforme

E> I Prevenir su uso no intencionado

1

Métodos de control:
+ ldentificacién
« Evaluacién

» Segregacitn

g

*

Revisidn y dispesicidn del producto no confonme
retrabajar

reclasificaién

reparacidn o concesidn

rechazar o desechar

s

Método de inspeccién cuando proceda

3%
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4.14 Acciones correctivas y preventivas.

Producto - Proceso - Sistema de Calidad

l Accidn corectiva

i dentificar las No
! conformidades y quejas de
1 los clentes |
Accion preventiva
0

Identificar las causas

Andlisis de las causas de pmi;nclaifasdde No

No conformidades para conformi

prevenir su recurrencia
Detenninacitn de [} Ijvaluar su efectividad
Accién Correcliva

Cambiar procedimientas i

Revisién de la direccion

Rl
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4.15 Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega

L Manejo ]

5

l Conservacion

P
g I AlmacenamxentoT
D
u
c
T
o
q
Empaque J
Entrega

4.16 Registros de Calidad.

Son aquellos documentos que evidencian la realizacion de una actividad

definida en el Sistema de Calidad

identificacion Almacenamiento
Codigos q e

Accesos

41

[j Periodo de retencidn q Disponible para clientes

—
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4.17 Auditorias Internas de Calidadg

Programa y plan de auditoria ]

identificar el eslado e
importandia del area a audntar
- 1
L Asignar personal auditor |
L1

l Desarrollar zuditoria

L

Acciones correctivas I

L Seqguimiento de acciones correcl'rvas"

o

L Informe de resultados de la auditoria ]

4.18 Capacitacion.

LDetedar necesidades de capacitacion

L

Programa de capacitacion

L

Calificacitn del personal "

L

I Registros de capacitacién —]

42
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4.19 Servicio —
[ Alcance det servicio
iys
Tipo de servicio
« mantenimiento
« refaccionamiento
+ asistencia lécnica
T
[ Registros

4.20 Técnicas estadisticas.

ldentificar la necesidad y variables a controlar

L

LDeﬁnir la técnica o método a utilizar

g

I:nalizar y tomar acciones de mejora

43
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DOCUMENTACION PARA EL SISTEMA DE CALIDAD

Todas las empresas para poder obtener ia certificacion deberan contar
con la siguwente documentacidn indicada en el punto numero 4.2 {COMO
MINIMO)

1- Manual de Calidad - documento donde la organizacion establece las
practicas y compromisos con la cahdad

2.- Manual de Procedimientos.

Procedimientos - son una serie de acciones secuenciales que en su comunto
cumpien una funcion especifica

a) Procedimientos de Calidad - secuencia cronolégica de acciones

requeridas para dar cumplimiento a los requisitos de la norma SO
9000, que detallan la forma exacta en la cual las actividades deben
realizarse.

b) Procedimientos Operativos - secuencia cronolégica de acciones

requeridas por cada area para llevar a cabo sus funciones.
3.- Instructivos (instrucciones especificas).- secuencia de actividades
especfificas, derivadas de un procedimiento operativo
4.- Formatos y Registros de Calidad.
Registro de Calidad - es la evidencia de que las actividades descritas en el
sistema de calidad son realizadas.

Se documentaran Unicamente los procesos vitales de la organizacion con
la finalidad de evitar caer en la burocracia y en el caso de que los
procedimientos operativos resulten ser parte confidencial de fa empresa “know
how” entoncas solo se indicard como referencia si es necesario.

A continuacion presentamos un ejemplo de un Manual de Calidad para una
firma de Ingenieria basado en la norma I1SO 9001 el cual aplica para este tipo
de empresas.

+

—
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COPIA N°.;

ASIGNADO A:
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Este Manual es propiedad de la Empresa, y estad prohibida su reproduccion
parcial o total por cualquier medio electrénico sin autorizacién por escrito del
Director General.
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4.19. Servicio

4.20. Técnicas Estadisticas i
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Presentacion

La transferencia de tecnologia. la actualizacion de las nuevas tendencias
empresarales y todas las demas actividades que demandan una organizacion para
mantener un desarrolic equilibrado en los entornos que compite, o incluso que requiera
para sobrevivir, exigen adoplar esquemas cada vez mas eficientes que le permitan
tomar .a experiencia necesana y la guia para aumentar su competitividad y
productividad La industna de nuestro oais se enfrenta a una compeatencia internacional
que ofrece al mundo productos y servicios de alta calidad, a bajo precio y cada vez
mas rapido. En el giro de la Ingenieria de proyectos, no es la excepcion y
actuaimente sostiene una feroz e inteligente competencia por los mercados, de la cual
sobreviviran los mas organizados, los que tengan una mejor tecnologia, precios,

servicios y plazos de entrega oportunos.

La Direccion General, frente a la situacién que vive México v el mundo, induce a
un cambio, y propone fomentar una cultura competitiva en los procesos. sistemas,
estrategias y vision global de la empresa para lograr juntos la modernizacioén, para
crear, imaginar e innovar soluciones que nos permitan vencer cbstaculos que detengan

o desvien nuestro avance.

Ingenieria de proyectos, 5.A. DE C.V. (IPSA), una empresa mexicana, no
puede mantener un desarrollo aislado de la realidad, ya que la calidad y la mejora
continua se han converlido en elementos indispensables en la nueva cultura
empresarial det mundo actual. Par lo tanto lenemos la obligacion de cumplir con altos

niveles de productividad y caldad.

Actualizarnos para convertirnos en gente vanguardista y poder ofrecer servicios

cada vez mejores es nuestro desafio.
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La competiividad se ha apoderado de nuestro entorno. Nos exige el acrecentar
las habtidades que le permitan a nuestra empresa y a nuestra gente desarrollar,
planificar y repianificar los procesos y sistemas de los que somos responsables. El
aseguramiento de la Calidad es una de las herramventas de mayor importancia cuando
se busca impulsar un esquema de soporte haca !a calidad total., Su funcion primerdial
es brindar confianza a los clientes que desean siempre productos ¥y Servicios que
provengan de sistemas eficientes y efectivos, para esto, nuestra empresa ha
seleccionado el Sistema de Administracion de Calidad conforme a !a Norma ISO
9001, el cual, nos permitira alcanzar ta modernizacion de nuestros sistemas, mejorar la

calidad de nuestros servicios, incrementar la productividad y abatir costos.

La Administracion de Calidad que hemos iniciado abarca todas las areas de la
empresa: las relaciones internas laborales, la modernizacién de los Sistemas
Administrativos, un nuevo impulso en procesos, productos y servicios y un renovado
clima de trabajo basado en la comunicacion y eficiencia. Se ha hecho un gran esfuerzo
de congruencia para determinar con claridad ia Visién, la Mision, la Politica de Calidad,
el Compromiso con la Calidad, Objetivos estratégicos y especificos, principios de
Actuacién, Guias de Accion y los Principios del Sistema de Calidad los cuales nas

permitiran realizar las tareas que se han puesto en marcha.

Cada dia las empresas entienden con mayor fuerza como la gente es el unico
elemento capaz de desarrollarse permanentemente, para ser creativo y capitalizar los
recursos organizacionales en el logro de sus objetivos. Por eso Ingenieria de
Proyectos, S.A. DE C.V., confia ﬁna vez mas en su personal y acentda los programas
de Capacitacion e Integracién de sus Recursos Humanos, ya que solo a través de su
participacion, energia, conocimientos y solidaridad con su fuente de trabajo,
realizaremos el esfuerzo conjunto que representa llevar adetante la Administracion de
Calidad conforme a Ia Serie de Normas 1SO 9000.

La voluntad de ser esta en nosotros, asi comao la voluntad de ser mejores.
A los Lideres nos corresponde facilitar a nuestra gente el logro de estas

aspiraciones.
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1. Introduccion

El avance a mwvel mundial en los mercados exige cada vez mas un serio

compromiso con los clienies, compromiso que es tomado por IPSA.

En respuesta a la basqueda de |a excelencia, IPSA ha instituido un Sistema de
Administracion de la Calidad que cumple con los requenmientos de la serie de Normas
ISO 9000, este Sistema de Administracion de Calidad instituido se encuentra en
concordancia con la Norma Mexicana NMX-CC-003:1995 IMNC equivalente a la
Norma ISO 9001:1994; aplicable a las empresas de diseno, produccion, instalacion y
servicios, giro dentro de que se desempena SPISA Ingenieria, S.A. de C.V.

El presente Manual de Calidad establece las politicas de calidad y describe el

Sistema de Calidad de nuestra organizacion.
Datos de la Compaiiia:

El nombre de la empresa es !PSA, y se encuenira localizada en

, dedicada a dar servicio de Ingenieria y actividades afines.

1.1, Vision:

Seremos reconocidos internacionalmente en la proxima década como una
empresa de Ingenieria de Proyectos sdlida y confiable para dar respuesta a las
necesidades de los sectores Industriales, asegurando nuestros servicios a través de un
Sistema de Administracién de Calidad en conformidad con la Serie de Normas [SO
9000.

1.2. Nuestra Misién es;

Conocer, estudiar y evaluar las necesidades de ios chentes, traduciéndolas a
nuestro tenguaje para poder desarrollar una ingenieria Optima que satisfaga las

necesidades y objetivos de nuestros chentes, sin danar el ambiente del entorno
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Nuestro compromiso @s mantener una adecuada transferencia de nuestros

servicios y documentos a los fabricantes y constructores, creando un entorno

estructurado para garantizar la calidad en cada uno de los componentes del proyeclo,

a fin de entregar, crear unidades de procesamiento estructuradas para planificar y re-

planificar la calidad de los productos ahi elaborados.

Brindando siempre. et mejor servicio en un marco de Normas 150 9000 y
Calidad Total

2, Politica de Calidad:

Asociaciton  profesional con nuestros clientes y proveedores para
interpretar, disefiar y desarrollar sus requisitos y especificaciones de
ingenieria enltregando ésla como un producto o servicio que los deje
satisfechos.

En ningln tiempo y bajo ninguna circunstancia entregaremos nuestra
ingenieria con defectos, a destiempo o incompleta.

Manlenemos un Sistema de Administracién de Calidad {(ISO 9001) que
asegura que nueslra ingenieria, productos y servicios correlacionados,
cumplen y aun exceden los requisitos de nuestros clientes y mercado.
Siempre desarrollamos documentos que dirigen la seleccion y
fabricacion de equipos y matenales de calidad controlada, asi como la

construccion de instalaciones de calidad total.

2.1. Compromiso con la Calidad.

Los que trabajamos en IPSA nos comprometemos a entregar en tiempo y
oportunidad todos los pedidos de nuestros clientes.

Los que trabajamos en IPSA nos comprometemos a entregar solamente los
mejores productos y el mejor servicio en un esfuerzo consciente de calidad

Los que lrabajamos en IPSA, estamos comprometidos a trabajar en equipo,
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empleando nuestras mejores habiidades y conocimientos para beneficio de
nueslros chentes, haciendo nuestro . su éxito.

Los que trabajamos en IPSA, eslamos comprometidos en cumgplir con los
requenmientos de Caldad (IS0-9001) que conforman nuestro Sistemas de
Administracion de Calidad para cada uno de nuestros servicios y productos
No entregaremos ningun producto y/o servicio defectuoso que sea de
nuestro conocimiento.

Bajo ninguna circunstancra mentremos a nuestros clientes, ni de hecho m
de opinton

Los gue trabajamos en IPSA nos esmeraremos en que la limpieza y el
orden nos caracterice en nuestro centro de trabajo, con nuestros clientes y
en nuestras personas.

Los que trabajamos en IPSA contamos con experiencia calificada y nos

comprometemos a desarollaros integralmente para el mejoramiento

continuo de la Calidad.

2.2 Objetivos Especificos del 2000

1.- Atender las acciones correctivas de tas auditorias de Calidad externas y situarnos
en la valoraciéon de 80% de proveedores confiables.

2.- Integrar, documentar e iniciar la implantacion de cuando menos un 40% de: el Plan
Rector de Calidad v los Procedimientos afines del Sistema de Cahdad de la
empresa

3.- Reducir en un 20% minimo el tiempo de tramites externos, administracion y
registros internos

4 - Aphcar salisfactoriamente en un 100% minimo los requisitos de normas internas de
calidad o los indicados por nuestros clientes, relacionados con nuestros servicios.

5.- Ser 100% puntuales en piazos de entrega, cilas de negocios y juntas internas.

6.- Realizar el mantenimiento preventivo necesario a nuestros equipos de trabajo e
instaiaciones.

7.- Aumentar en un 20% minimo la atencion pronta y oporluna de quejas del cliente.
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2.3. Objetivos Estratégicos

1. Aplicar satisfactonamente los requisttos de la Norma de Calidad 1SO 9001: 1994
(NMX-CC-003:1995 IMNC).

2. Integrar, documentar y dominar: e Plan Rector de Cahdad, el Manual de Caldad y
los Procedimientos afines del Sistema de Adminsstracion de Calidad de [a
organizacion.

3. Reducir el plazo de entrega de nuestros preductos y servicios.

4. Reducir el tiempo de cotizacién y de realizacion de los trémites externos,
administracién interna y registros internos.

5. Ser puntuales en plazos de entrega, citas de negocios y juntas internas.
6. Integrar un plan de capacitacién continua para todo el personal de IPSA.

7. Mantenernos técnicamente actualizados, aplicando las nuevas técnicas en beneficio
de nuestros clientes, de nosotres mismos y de nuestra sociedad.

8. Contar con los medios necesarios para cumplir con los requerimientos de nuestros
clientes.

9. Mejorar continuamente el Sistemna de Administracién de Calidad con el objetivo final
de satisfacer plenamente a nuestros clientes

2.4, Principios de Actuacién
1. Vocacidon de Servicio en nuestro rabajo para satisfacer las necesidades del
cliente externo e interno, presentes y futuras.

2. Mejora Continua en nuestra actitud hacia el frabajo para aprovechar y crear areas
de oportunidad.

3. Calidad en nuestra actividad para asegurar que todo se hace bien desde la primera
vez.

4. Integridad en nuestra actuacion, congruente con la mision, principios y guias de
accién en la organizacion.

5. Superacion Personal Permanente comoc medio de desarrollo dentro de la
crganizacion y la sociedad.
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6 Dedicacion, Esfuerzo y Orden en nuestro desempefio, para cumplir eficazmente
con las tareas encomendadas y preservar la seguridad de! personal y de las
instalaciones.

7 Respeto y Reconocimiento al individuo, y COmo equipo, con participacion
compromelida para beneficio de todos.

8. Responsabilidad Social hacia nuestra comuridad para contrnbur a s
mejoramiento y bienestar general,
2.5. Guias de Accidn
2.5.1. Con los Clientes:
Las actividades y tareas de organizacion estaran orientadas a sabsfacer las
necesidades de los clientes internos y externos

Eslablecer mecanismos agles que refuercen la relacin interna cliente-
proveedor interno.

Mantener comunicacion permanenta con el cdliente para conocer sus
requerimientos, asi como para tenerlo informado de los programas de la organizacion

Atender siempre al cliente interno y externo con espiritu de servicio buscando
siempre la mejor respuesta a sus planteamientos.

Promover activamente el desarrolio de nuestras clientes y proveedores en
programas de calidad total.
2.5.2. Con &l Personat:

Propiciar el desarrollo del potencial humano y su segundad.

Promover |a capacitacion y i desarrollo de las habilidades, en todos los niveles
de la organizacion

Dar oportunidad a que manifieste la creatividad y se logre la plena realizacion
individual en el desempefio del trabajo.

Aplicar la norma de seguridad e higiene, orden y limpieza para mejorar el
ambito en ei trabajo.
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2.5.3. En la Administracién;
La administracion por Calidad Total sera norma de vida en la organizacian

Desarrollar sistemas de adminstracién participativa, asumiendo COMpPromiso y
delegando responsabilidades

Promover el trabajo en equipe. soportado con 1a apertura del diatogo, confianza
en el grupo y respeto cabal a la empresa

Normatizar y simphificar procedimientos administrativos en forma permaneante
can el enfoque de la administracion integral del proceso

Llevar riguroso control en la asignacion de recursos y lograr su uso optimo.

Decidir las inversiones con base en necesidades del mercado, mejora de
ambito de trabajo y rentabilidad, ademas de hacer exitosos los resultados esperados

Realizar el anlisis de la informacion y dar seguimiento a los COMPromisos
adquiridos.

Transparentar el desempefio de la gestion con una total apertura en el qgue
hacer.

2.5.4. En el Desempeno:
La innovacion y la mejora continua seran lareas permanentes.
Hacer las cosas bien desde |a primera vez.
Planear en vez de rehacer y prev\enir en vez de inspeccionar.
En las soluciones de problemas, buscar causas antes que culpables.

Medir la caiidad a través de sistema de costos de calidad.

2.5.5. Enla Comunicacion:

Se fortalecera y facilitara la comuricacion interna como medio para coordinar
cbjetivas y pragramas, asi como para proyectar la imagen de IPSA.

Identificar y desarroliar medios de comunicacian eficaces y adecuados ai tipc de
informacidén y propositos.
Trasmitir la informacién necesana a la organizacion de manera clara. sencilla,
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veraz y oportuna

Abrr canales de comunicacion a la participacion de todo el personal de la
empresa.

Fortalecer la imagen externa de IPSA, comunicando logros a través de los
canales adecuados y en los momentos oportunos.

3. Organizacion

IPSA. mantene un organigrama escritc que designa los puestos
responsabilidades de los diferentes elementos de ta organizacion: Directores.

Gerentes, y otros

El Gerente de Aseguramiento de Calidad tiene autoridad otorgada por el Comité
Directivo de Calidad para manejar la calidad y para toda accion que él considere
necesaria para efectuar su trabajo. Bajo ninguna circunstancia debe el personal pasar
sobre la decision del Gerente de Aseguramiento de Calidad, en relacidn con las
reclamaciones, rechazos, devoluciones, auditorias de calidad, normas,

especificaciones, etc.

3.1 El organigrama para la Administracién de la Calidad y Norma SO 9001
en IPSA es el siguiente:

Organigrama de Aseguramiento de Calidad en IPSA

B R

L]

_
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3.2 Matriz de responsabilidades.

En !a siguiente tabla se describe la responsabllidad de las ireas involucradas en el proceso a certificar externamente para darle cumplimiento a los 20

requisitos de la norma 1SO2001 del Sisterma de Catidad.

-f REQUERIMIENTO

AREAS DE RESPONSABILIDAD

2 k] 4 5 7] 10 T 1 137
4.1 Responsabilidad da la Direccion. R £t ﬁ_ o - - ;_i__::
4.2 Sistema de Calidad. 1 R ! i I IR I I e -
4.3 Revigién de contrato. R R R R !
4.4 Control de disefo, . R R R 1' do_ T )
4.5 Control de documentos R ] i 1 U DA N S
4.8 Adquisiciones I ] [ ] v v R
4.7 Productos proporcionados por el cliente R R R . _4 AL_: e e
4.8 Identificacion y rastreabilidad R R R LR
4.9 Control de proyectos. . R R R Y N O O R
4.10 [nspeccién y pruebas 1 R R R_| _y R R .__t__
4.11 Equipo de inspeccién, medicién y prueba R R R R 1‘_ R T i
de producto | 1 |
4.12 Estado de inspeccion y prueba de R I I R T
producto ! L
4,13 Control de producto no conforme R ] I | [ ! ~
4.14 Acciones correclivas y preventivas ) R | I B 1 ) R
4,15 Manejo, almacenamiento, empaque, 1 * i
conservacion y entrega . S I B | -
1 4.16 Control de registros de calidad Rd.c Rb Ra ] J . : _ __:_ R
1 4.17 Auditorias de calidad internas | { Rc Rb 1 7» R R, _
[4.18 Capacitacién i i | [ TR S R |
'4.19 Servicio a clientes I I [ R N A
[ 4.20 Técnicas estadisticas. | I R T S N S A
AREAS 1 ADMINISTRACION 5 GERENGIAS DE PROYECTOS 9 DEPARTAMENTOS
2 DIRECCION & INGENIERIA DE PROYECTOS 10 PROCURA

3 GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

4 DIRECCION DE PROYECTOS

7 DEPARTAMENTO DE PROGRAMACION ¥ CONTROL DE COSTOS
& DEPARTAMENTQ DE SISTEMAS

11 RECURSOS HUMANOS
12 DIRECTCR TECNICQ

a nivel ingenieria de proyecto
b nivel ingenieria-procura-construccion

¢ nivel aplicacién de procedimientos de mejora técnico administrativo

d nivel administrativo

R= RESPONSABLE I= INTERACTUA

13/41
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3.3 Mantenimiento del Sistema de Administracién de Calidad.

3.3.1 Comité Directivo de Calidad (CDC).

COMITE DIRECTIVODECALIDAD | Puesto _1
| Dwrector General
] i Director Técnico
L | Director de Ingenieria de proyectos
L_ e __J_G_eieltg_qQﬂgeguramiento de Calidad |

3.3.2 Comité Ejecutivo de Calidad.

COMITE EJECUTIVO DE CALIDAD Departamento
Direccion general
Coordinacion
Administracion

Recursos Humanos
Proceso

Instrumentacidn y control
Programacion y costos
Eléctrico
Mecanico-tuberias
Civil-estructurat

Sistemas

Almaceén

Procura _
Aseguramiento de calidad

JI S B
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3.5 Piramide de documentacion iSO 9001 en IPSA.
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DESCRIPCION DE LA DOCUMENTACION

La documentacion requerida para 1SO 9001, en IPSA, se identifica en cuatro niveles.

Nivel 1

Manual de Calidad. Declaracién de la politica de calidad, escnta por ta alta direccién y el
Comité Directivo de Calidad. (Referencia 1SO 8402:1994 punto 3.12).

Nivel 2
Procedimiento Forma especificada de desarrollar una actividad. Define actividades a
nivel departamental y sen escritos por los Gerentes de los departamentos. (Referencia 1SO
8402:1994 punto 1.3}
Nivel 3
Instructivo o Método. Documento de rango inferior 2l de procedimiento que sirve como
guia para ejecutar una actvidad u operacién particular del conjunto de actividades que

conforman el procedimiento, es decir, describe como los trabajos son llevados a cabo y son
regularmente escritos por los operarnos e instructores

Nivel 4

Formato. Impresidn escrita o grafica que se emplea para regisirar o transmur
nformacion de manera clara y concisa
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4 Requerimientos con base a la Norma 1SO 9001.
4.1. Responsabilidad de la Direccion
4.1.1. Politica de Calidad

La Direcadn General asume la responsabrlidad de establecer la potitica.
objetivos, y compromiso con la calidad, los cuales son congruentes con las metas
orgamizacionales de IPSA. y con las expectativas y necesidades de sus chentes.

4.1.2. Componentes Claves del Sistema

» Responsabilidad y Autondad La wision, misidn, politica, objetivos vy
compromiso con la calidad estan documentados deniro del Manual de
Calidad.

~ La politica es comunicada, comprendida, implantada y mantenida en
todos los niveles de fa orgamzacion.

» La responsabilidad, autoridad e interrelaciones de todo el personal que
dirige, desempefia y verifica el trabajo que afecta fa calidad, estan
definidas y documentadas en la Matriz de Responsabilidades y
organigrama.

* IPSA cuenta con libertad organizacional para;

~ Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de cualquier no-conformidad
relacionada con el producto, el proceso y el sistema de Calidad.

~ ldentificar y registrar cualquier problema relacionado con el producto,
proceso y sistema de calidad, conforme al procedimiento MPC-P-026/00

~ Iniciar, recomendar o proporcionar scluciones a través de los canales
correspondientes; asi como verificar su implantacion.

» Controlar que los productos no conformes no continten a la siguiente
etapa del proceso; que no sean entregados o instalados, hasta que Ja
deficiencia o condicién no satisfactoria haya sido corregida de acuerdo al
procedimiento MPC-P-023/00.

» Los requerimientos mternos de verificacion, estan identificados. La
verificacion de actividades incluye la inspeccion, pruebas y monitoreo del
diseno, proceso del producto ylo servicio, instalacion y servicio del
Sisterna, proceso y/o producto con una frecuencia prescrita en el manual
de procedimientos.

~ Las responsabilidades para el mejoramiento de !a calidad y prevencion
de problemas, estan establecidas de acuerdo a la Matiz de
responsabilidades.

e Recursos: Se identifican las necesidades de recursos; el personal capacitado
estd asignado para administrar, realizar la prevencion y verificacion de
activdades como se especifica en el Manual de Procadimentos. incluyendo
las auditorias internas de Calidad

" Emisién N° | Revision N° Futivo de Revisin i
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* Representante de la direccion. La direccién nombra a un representante
dotado con la autoridad defiuda y responsabilidad para la wmplantacién y
mantenimiento del sistema de calidad, asi como para:

~ Asegurar que el sistema de Calidad se establezca, impiante y mantenga
de acuerdo con la Norma S0 8001.

- Informar a ia direccion de la empresa acerca del desempefio del
sistema de calidad para su revision y como base para el mejoramento
de!l sistema de calidad.

* Rewvision de ia Direccion. La efectvidad del sistema de calidad es revisada y
documentada por la direccion, dichas revisiones son a intervatos definidos vy
suficientes para asegurar su adecuacion y efectividad continua, con e! fin de
satisfacer los requisttos de la Norma 150 9001, asi como la politica y objetivos
de calidad establecidos por la empresa. (Procedimientc MPC-P-002/00 y
MPC-P-003/00).

» Los registros de tales revisiones son mantenidos conforme al
procedimiento MPC-P-026/00

» Se asegura por medio de procedimientos para las acciones preventivas,
que la informacion relevante y las acciones preventivas tomadas, son
sometidas a la revision de la direccion.

» Los objetivos de calidad son integrados con los objetivos estratégicos a
través de un plan de negocios comprensible.

» La organizacion es operada con la ayuda de mediciones y con la
implantacién del mejoramiento constante. Los datos, las tendencias y las
metas son monitoreados para el desempenio operacional y la calidad.

» La satisfaccion del cliente estd medida y mejorada a través de un
proceso disciplinado conforme al procedimiento MPC-P-029/00.

4.1.3. Responsabilidad
Gireccion General
4.1.4. Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ 1S0 9001 1994,
NMX-CC-006/2:1985 INMCHSO 9004-2:1991

4.1.5 Procedimientos

Juntas de Comité Directivo de Calidad MPC-P-001/00
Revision y Control Directivo MPC-P-002/00

4.2. Sistema de Calidad
4.2.1 Politica de Calidad

IPSA, establece, documenta y mantene un sistema de calidad formal como

Emisién N* Revisién N® olivo de Revisidn
01
Fecha Fecha Elabord Reviso lAutarizé
JUNIO 99 ZAMIRA ROMAN | DRA FRIDA MA. LEON
o — GUZMAN _ RODRIGUEZ ¥




T

o
4

Ingenteria de Proyoctos

{ |
|
[

SA deCV. SISTEMADE CALIDAD | Pags 18 de 41

- —_ - -~ A oo R

medio para asegurar sue 1os producios cumplen con los requenmientos especificados
El Manual de Calidad ©sla en concordancia con los requerimientos de la Norma (S0
9001 1994

4.2.2. Componentes Claves del Sistema

L]

Emision N° | Revision N°  PMolivo de Revisién

En el Manual de Caldad se hace referencia a los procedimientos del sistema
de cahdad y se describe la estructura de la documentactdn usada por el
Sistema de Calidad en la Secciéon 3.5

Los procedimientos estan disefados y documentados en concordancia con la
norma tS0 90011994 y con la Polilica de Calidad deciarada.

El sistema de caldad es implantado efectivamente y sus procedimientos son
documentados.

Las actividades de planeacidn de la calidad definen y documentan como se
cumpliran los requenmientos de calidad y se documentan de una forma gue se
adopta a nuestros propios métodos de operacion.

El sistema de calidad utiliza efectivamente, una estralegia de equipo de
funcion cruzada para planear y conseguir las metas de calidad.

Los planes de Calidad elaborados, son consistentes con la Norma 1SO 9001 y
con el manual de Calidad y de Procedimientos de Calidad y estd documentado
para asegurar el desemperio efectivo de la calidad de nuestros productos.

La implantacion efectiva de! sistera de calidad esta apoyada y monitoreada
por la direccidon conforme al procedimiento MPC-P-002/00.

Las siguientes actividades son consideradas, conforme sea aplicable, para
cumplir con los requisitos especificados para productos, proyectos o contratos:

» La preparacion de planes de calidad.

-~ La identificacion y adquisicion de cualquier control, proceso, equipo
(incluyendo equipos de inspeccion, medicién y pruebas), dispositivos,
instalaciones, recursos y habilidades que sean necesarios para fograr
los requisitos para 1a calidad.

» Asegurar la compatibilidad entre los procedimientos de los procesos de
produccion, de la inslalacion, del servicio, de la inspeccion y prueba, y la
documentacion aplicable.

- Actualizacion, segun sea necesaria, del control de calidad, de las
técnicas de inspeccion y prueba, incluyendo el desarrolio de nueva
instrumentacion.

~ La identificacién de cualquier requisito de medicion, incluyendo Ia
capacdad que exceda los avances conocidos, con la anticipacion
suficiente para que se desarrolle esa capacidad.

~ la identificacion de las verificaciones adecuadas en las etapas
apropiadas de la realizacion del producto.

»~ La aclaracon de las normas de aceptacion para todas las
caracteristicas y requisitos, incluyendo aquellas que contengan aigun
elemento subjelivo

a1 . - — )
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La identificacion y preparacion de registros de caiidad {conforme al
Procedimiento MPC-P-026/00).

4.2.3. Responsabilidad

Gerencia de Aseguramiento de Calidad

4.2.4, Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ 1S0 9001 1994,
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO 9004-2:1991

4.2.5 Procedimientos

Actualizacion y Mantenimiento del sistema de MPC-P-003/00

calidad

4.3. Revision del Contrato con ei Cliente

4.3.1. Politica de Caiidad

IPSA, asegura que todos los requerimientos recibidos del cliente, son
completamente comprendidos y que la capacidad existente cumple con los aspectos
de los requerimientos del cliente previo a la aceptacion del contrato; de igual forma, se
establecen y mantienen procedimientos documentados para la revision de contratos y
para la coordinacion de estas actividades.

4.3.2 Componentes Claves del Sistema

¢ Todos los contratos son revisados previamente a la aceptacion a través de un
proceso documentado conforme al procedimiento MPC-P-004/00; mediante el
cual se refiere cualquier requisito que difiera del pedido con el cliente.

= Larevision asegura que:

P

»

Los requerimientos estén definidos, documentados e identificados asi
como la conformidad sea verificada.

Cualquier requerimiento que difiera de la cotizacion o posibilidades de
ta empresa, se analice y aclare a liempo, se identifique como se
realizan las modificaciones y se comunique por escrito al cliente.

La organizacion cuenta con la capacidad y actualiza, para cumplir con
los requerimientos del contrato.

Se revisan siempre: Precio conforme a lo cotizado; Forma de pago
acordada (anticipo, contado, crédito, elc., Plazo de entrega convenido;
cantidad y/o peso que se estipula en la oferta; flete y maniobras ofrecido
por la empresa (con o sin cargo).

Los requerimientos de los clientes deben incluir claramente las
especificaciones fisicas del producto, asi como tas Normas de Calidad

Emisién N° Revision N° Motivo de Revision
1
Fecha Fecha Elaborg Revisé  JAutorizé
JUNIO 89 ZAMIRA ROMAN | DRA. FRIDA MA. LEON

GUZMAN RODRIGUEZ




T
! i
Y [ MANUAL DE CALIDAD | no. poc. MAC-001/99
1 Ingenieria de Proyectos —— ~ © ~ — - T T
SAdecV. | SISTEMA DE CALIDAD Pags 20 de 41

de! producto o proceso de que se trale. Con relacion a los asuntos de
sequridad. garantias y servicio post-venta deberan ser revisados y en la
confirmacion de venta por parte de IPSA, se incluiran la aceplacion o
contrapropuesta que procedan.

+ Las enmiendas del contrato son revisadas y aprobadas a través de un
proceso similar. Se wdentifican y realizan las modificaciones, transfinéndolas
de manera correcta a las funciones interesadas dentro de IPSA.

« En base a la aceptacion interna y del cliente de las enmiendas del contrato,
todas las areas afectadas seran informadas de inmediato y por escnto sobre ei
impacto econémico. productivo y de entrega.

+ Cada una de las revisiones del contrato o pedido se registra y archwva
comunicandose a las direcciones mvolucradas.

» Se mantieren los registros de cada rewision de contrate (conforme al
Procedimiento MPC-P-026/00)

4.3.3 Responsabilidad.
Direccion de ingenieria de Proyectos
4.3.4. Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ IS0 9001 1994,
NMX-CC-006/2:1985 INMC/1SO 9004-2:1991

4.3.5. Procedimientos

Revisién de Contratos MPC-P-004/00
Reclamacion del cliente MPC-P-005/00
Cotizacién MPC-P-006/00
Confirmacion de Ventas MPC-P-007/00
Rechazo externo MPC-P-008/00

4.4, Control del Disefio
4.4.1. Politica de Calidad

IPSA, establece y mantiene procedimientos documentados para controlar y
verificar el diseno del producto, con el fin de asegurar que se cumpia con los requisitos
especificados.

4.4.2. Componentes Claves del Sistema
e Planificacion del disefio: IPSA, planifica y sefiala la responsabilidad de cada

actividad en el desarrollo de su disefo. Estos planes describen y relacionan
las actividades mencionadas, definen la responsabilidad para su implantacion
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y son pueslos al dia a medida que se desarroiia el diseno.

-~ Se utilizan técnicas de diseno formal y planeacion de calidad.

* Las actividades del disefio y desarrollo estan asignadas a personal calificado
¥ equipado con los recursos adecuados.

* Las interfaces entre funciones estan definidas y documentadas, entre los
diferentes gnipos que proporcionan datos de entrada para e proceso del
disefo y la informacion es transmitida y revisada regularmente.

* Datos de Partida del Disefo. Se han identificado y establecido
documentalmente los requisitos de partida de los disefos relacionados con el
producto, incluyendo los requisitos fegales y regulatorios aplicables los cuales
se encuentran seleccionados y revisados para su adecuacién: la Direccion
Tecruica revisa penddicamente estos datos y cuando los requisitos estan
incompletos o ambiguos, se resuelven con los responsables del
establecimiento de estos requisitos.

~ Los datos de entrada del disefio toman en consideracion los resultados
de cualquiera de las actividades de revision del contrato.

* |PSA, se asegura que:

» Los resullados del disefio estén documentados y expresados en
términos que puedan verificarse y validarse contra los requisitos de
entrada del disefo.

»~ Se satisfagan los requisitos de los datos de partida del disefio, que
contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacién {disposiciones
reglamentarias aplicables, explicitas o implicitas en la informacién de
partida, etc.)

> Se identifiquen aquellas caracteristicas del disefio que son cruciales
para la seguridad y el funcionamiento apropiado del producto.

~ Se revisen los documentos del resultado del disefio antes de su
liberacién.,

» IPSA, documenta y asigna a personal competente las funciones siguientes:
realizacion y regisiro de revisiones de los resultados del disefio, asi como
verificacién de las mismas.

» Los parlicipantes en cada revision del disefo, incluyen a los
representantes de todas las funciones involucradas en relacidn a la
etapa del disefio que se trate, asi como a otros especialistas segun se
requiera.

~ Se manlienen registros de tales revisiones (conforme al Procedimiento
MPC-P-026-00).

» La verificacton del disefio puede incluir actividades tales como: calcuios,
comparacion del disefio anterior, adopcion de pruebas y revision de la
etapa del disefio antes de su liberacion.

« Valdacion del disefio: Se realiza la vatidacion del disefto para asegurar que el
producto cumple con las necesidades y/o requisitos definidos por el usuario,
dicha validacion es posterior a la verificacién del disefio, si esta fue
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satisfaclona

- La valhdacion del disefio se realiza generalmente bajo condiciones de
operacion definidas

- La validacion se realiza generalmente al producto final, pero, puede ser
necesaria en etapas iniciales previas a !a terminacién del producto.

» Pueden realizarse validaciones mdltiples si hay diferentes usos
intencionados.

~ Maodificaciones del Disefio: IPSA Ingenieria, S.A. DE C V., establece y
mantiene al dia el procedimriento para la identificacion, documentacion,
revisiones y aprobaciones apropiadas de todos los cambios y
modificaciones del disenio

4.4.3. Responsabilidad
Bireccion de Ingenieria de Proyectos
4.4.4. Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ 150 9001 1994,
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO 9004-2:1931

4.4.5. Procedimiento

Control de Diseno MPC-P-009-00

4.5.Control de Documentos y Datos
4.5.1 Politica de Calidad

IPSA controla todos fos documentos y datos relacionados con la caiidad. El
control se extiende desde los documentos iniciales y se incluye la revisidn, aprobacion,
emision y obsolescencia. El procedimiento se encuentra establecido y documentado
para conlrolar fodos los documentos y datos gue se relacionan con los requisitos de la
Norma 1SO 9001.

4.5.2. Componentes Claves del Sistema

« La documentacion requerida para la funcion efectva del sisterma de
administracion de calidad, esla disporuble en todas las localizaciones
apropladas. Los documentos y datos son revisados y aprobados para su
adecuacion por el personal autorizado antes de su emision.

~ Las especificaciones del cliente son comunicadas y estan disponibles
en el punto de uso.

~ Se mantiene una lista maestra para identificar l1as revisiones actuaies de
loda la documentacion controlada y aprobada, para identificar el estado
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de revision vigente de los documentos e 1mpedir el usc de documentos
obsoletos y/o invalidados.

~ Los documentos obsoletos son quitados de todos los puntos de emision
y uso., excepto como se requiere para la retencion de registros
(Procedimiento MPC-P-026/C0)

~ Las ediciones pertinentes de los documentos apropiados, eslan
disponibles en todos !os lugares donde se desarrolian las operaciones
esenciales para el efeclivo funcionamiento del Sistema de Calidad.

- Cualguiera de los documentos obsoletos retenidos para propgsitos
legaies y/o preservacidn de conocimientos, estan identificados
adecuadamente

« Las funciones u organizaciones designadas, tienen acceso a la mformacion
pertinente de respaldo, que fundamente su revision y aprobacion.

~ Los cambios en la documentacion, son revisados y aprobados por la
autoridad original de aprobacién, a no ser que se designe |0 contrario.

~ La informacion de antecedentes pertinente esta disponible para su
revision.

» La naturaleza del cambio esta identificada en el documento o en los
anexos correspondientes, cuando es aplicable.

4.5.3. Responsabilidad
Gerencia de Aseguramiento de Calidad
4.5.4, Referencias

NMX CC 003:1985 IMNC/ 1S0 9001 1094,
NMX-CC-006/2:1995 INMCAHSO 9004-2:1991

4.5.5. Procedimiento
Control de Documentos y Datos MPC-P-010-00
4.6. Adquisiciones
4.6.1. Politica de Calidad
IPSA, asequra que los productos y servicios obtenidos de proveedores
externos cumplen los requerimientos especificados y se encuentra establecido en
procedimientos documentados.

4.6.2. Componentes Claves del Sistema

+ Los subproveedores, son seleccionados con base a su habilidad para cumplir
con los requerimienios y son venficados con base a los produclos

7
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proporcionados, incluyendo el sislema de caldad y cualquier requisto
especifico de aseguramiento de caiidad.

e

Estd definido el tipo y alcance del control ejercido a los proveedores
dependiendo del tipo de producto, del impacto de! producto que provee
en la calidad del producto final v, donde aplique, en los informes de
auditoria de calidad yfo registros de calidad de la capacidad y
desempeno que haya demostrado anteriormente.

Los subproveedores, son aprobados por nosofros a traves de un
proceso de evaluacién, usando los hneamientos de 150 9000

L.os subproveedores que estan certificados con los requenmientos de
150 9000 por tercera parte. estan exentos del proceso de evaluacidn de
nuestra organizacion.

Los registros los mantenemos y revisames con base a la evaluacion
que le practicamos y a su historial de desemperio, conforme a los
requisitos del procedimiento MPC-P-026/00.

» Los documentos de compras describen claramente los productos solicitados
e incluye donde sea aplicable:

”~

»
»

El plan de entregas y los sistemas de control son utilizados para
asegurar las entregas puntuales del proveedor.

Tipo, clase, grado u otfra identificacion precisa.

El titulo u otra identificacion adecuada, la edicion aplicable de las
especificaciones, dibujos, requisitos de proceso, instrucciones de
inspeccion y olros datos técnicos relevantes, incluyende los requisitos
de aprobacidn o calificacién del producte, procedimientos, equipos de
proceso y personal.

El titulo, nimero y edicion de la norma del sistema de calidad aplicable.
Los documentos de compras son revisados y aprobados previos al
cierre del contrato para adecuarios a los requisitos especificados antes
de su liberacion conforme al procedimiente MPC-P-011/00.

e Los materiales criticos comprados, son verificados de acuerdo a los
requerimientos de las especificaciones que establecen nuestros Normas
internas.

-

»

b

Los reportes de desempefio de lo que compramos, son usados para
evaluar a los proveedores.

Si es acordado mediante contrato, los representantes del cliente
pueden verificar 1a conformidad con los requerimientos.

Cuando la verificacién del producto comprado se realiza en las
instalaciones del proveedor, los acuerdos de verificacion y el método de
liberacion del producto se definen en los documentos de compra.

Cuando se ha especificado en el contrato, se concede el derecho al
cliente o a su representante para verificar en las instalaciones de!
subproveedor y/o en las instalaciones del proveedor, que el producto
comprado esta conforme a los requisitos especificados.

Esta verificacion no es usada como evidencia del control efectivo de la
calidad del subproveedor.

L
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~ La venficactn hecha por e clente no absuelve a IPSA de la
responsabilidad de surmvnistrar un producto aceptable ni impide el
rechazo subsecuente por el chente
4.6.3. Responsabilidad
Direccion Administrativa

4.6.4. Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ iS0 9001 1994
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO 9004-2 1991

4.6.5. Procedimientos

Especificaciones de Compras MPC-P-011/00
Eleccién de Proveedores MPC-P-012/00
Evaluacién de Proveedores MPC-P-013/00
Registro de Compras MPC-P-014/00

4.7. Control de Productos Suministrados por el Cliente.
4.7.1. Politica de Calidad.

IPSA, asegura que los productos suministrados por el cliente son verificados,
almacenados y controlados durante su estancia dentro de nuestra organizacién.

4.7.2. Compenentes Claves del Sistema

+« IPSA, recibira por parte de su Cliente, los productos documentados vy
debidamente relacionados. Procesara su informacion y producto con apoyo de
los documentos que le proporciond, los cuales seran responsabilidad del
Cliente. Al término del proceso se devolveran los productos debidamente
documentados, al Cliente.

« La verificacion es controlada y se mantienen procedimientos documentados.

« La conformidad del producic proporcionado por el cliente antes de su entrega
al mismo es verificada confarme al procedimiento MPC-P-018/00

« Los productos no conformes, perdidos, © dafiados son reportados
inmediatamente al chente, y son registrados (conforme a los requisitos del
Procedimiento MPC-P-026/00).

+ Los procedimientos seran mantenidos para incorporar los materiales del
cliente dentro de sistemas de conirol de inventarios apropiados.

4.7.3 Responsabilidad
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Direccion Técnica

4.7.4. Referencias

NMX CC 003.1995 IMNC/ IS0 9001 1994
NMX-CC-006/2 1995 INMC/1SO 9004-2 1991

4.7.5. Procedimientos

Controi de produclos :.mnustragos por el MPC-P-01500
chente

4.8. ldentificacion y Rastreabilidad del Producto.

4.8.1. Politica de Calidad.

Pags.
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IPSA, asegura que los productos mantienen {a identificacion y rastreabilidad durante
todas las etapas del proceso y entrega, segun los requerimientos acordados con el

cliente.

4.8.2. Componentes Claves de! Sistema

» Se mantienen procedimientos para la identificac:on de! producto.

» Estan definidos los medios adecuados para la identficacidn de productos
desde su recepcidn y duranle todas ias elapas de proceso, entrega e
instalacion, como esta identificado en el procedimiento MPC-P-016/00.

+» Donde se establezca y sea requerida, los procedimientos de rastreabilidad
documentados son manlemidos usando la identificacion (nica para un

producto o serie individual.

+ Se registra la identificacién unica conforme a los requisitos de control de

registros de calidad.
4.8.3 Responsabilidad
Direccion Técruca
4.8.4. Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ IS0 8001 1994
NMX-CC-006/2.1895 INMC/ISO 3004-2: 1991

4.8.5. Procedimientos

tdentficacidn y Rastreabilidad del producto MPC-P-016/00
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4.9 Control del Proceso
4.9.1. Politica de Calidad

El proceso de un producto, esté defirido en IPSA por: Identificacion y ubicacion
real de las necesidades del Cliente; clasificacién del area que lo atiende, diagrama de
flujo del proceso propio de! producto {Giserno del proceso), documentos y personas que
intervendran plazo de entrega; precic y forma de pago, garantias, alcances y servicios
post-venta, etc

4.9.2. Componentes Claves del Sistema

* Los procesos de produccion, que afecten la cahdad de nuestro servicio se
encuerntran planeados, analizados y calificados usando procedimientos
documentados.

* Lla evaluacidn estadistica y la capacidad de control continio del proceso son
conducidas para todas las caracteristicas especiales de procesos nuevos
confarme al procedimiento MPC-P-030/00.

* Las condiciones dei control del proceso incluyen:

~ Procedimientos documentados que cumplen con los requerimientos
def cliente.

~ El uso de equipc adecuado que cumpla con las reglas de seguridad y
ambientales gubernamentales.

~ Un ambiente de trabajo apropiado.

~ Cumplimiento con las normasicodigos de referencia, planes vy
procedimientos de calidad,

~ Monitoreo y control de parametros del proceso, asi como de las
caracteristicas del producto

» ldentificacion, control y documentacidn de caracteristicas especiales.

~ Mantenimiento adecuado de! equipo para asegurar la continuidad del
proceso.

» La aprobacion de los procesos y equipo, de manera apropiada; asi como
los criterios para la ejecucion del trabajo, los cuales estan identificados
de forma praclica y clara. {Criterios de habilidad incluyendo muestras
cuando es aplicable).

* Los cambios del proceso son controlados de acuerdo con fos requerinientos
del chente, como se haya acordado en un contrato u orden de compra.

» Los procesos cuyos resultades no pueden ser complelamente verificados por
subsecuentes inspecciones y pruebas al producto y donde, por ejemplo, las
deficiencias del proceso pueden hacerse aparente sélo después de gue el
producta esta en uso, son realizadas por operadores calificados.

¢ Los parametros del proceso se supervisan y controlan para asegurar que los

requisitos especificados son cumplidos.

Estan especificados los requisitos para cualquier calificacién de las

operaciones del proceso. incluyendo al equipo y al personal asociada.,
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* Su mantenen los registros de calificacion de los procesos. equIpo. y personal
(conforme a los requisttos del Procedimiento MPC-P-026/00).

4.9.3. Responsabilidad
Direccion Teécnica
4.9.4. Referencias

NMX CC 003.1995 IMNC/ IS0 9001 1994
NMX-CC-006/2-1995 INMC/ISO 9004-2 1991

4.9.5. Procedimiento

Contro! de procesos MPC-P-017/00
4.10. Inspeccién y Pruebas

4.10.1. Politica de Calidad

iPSA mantiene procedimientos documentados para la inspeccién y prueba para
verificar que los requermientos especificos de los preductos son cumplidos. En los
planes de calidad y/o procedimientos documentados. se detalla la inspeccion y prueba
requerida y los registros establecidos.

4.10.2, Componentes Claves de! Sistema

¢ Inspeccién de Recepcién. Solamente se compra a subproveedores o se
procesa a clentes que estén en la lista de "Proveedores o Clientes
Calificados” y todo suministro que provenga de los que no estan en la lista
debera detenerse hasla que a junta dei Comilé Directivo de Calidad decida
que hacer con ellos. Todos los servicios, materiales y componentes recibidos
deben satisfacer los requerimientos estipulados en las especificaciones para
la compra de materias primas, servicios, componentes, equipos, etc.

~ Las especificaciones deben puntualizar que materias primas, servicios o
partes necesitan venir acompafados de un Certificado de Calidad o
Conformidad con las Especificaciones de g Norma, y cuales
necesitan verificacidn mediante inspecciones adicionaies del material o
documentos.

-~ La naturaleza del Sistema de Administracion de Calidad del
Subproveedor o Chente (tipo 1SO 9000, por ejemplo) puede permitir que
ciertos materiales,  servicio, equipo 0 partes pueda ser suministrado
directamente al lugar de su uso.

- Al llegar. todos las matenas primas, servicios, equipos o panes deben
ser inspeccionados por el Area de Inspeccion de Recepcion. Ef personal
asignado determina las acciones a lomar y dirigrr el material, servicio o
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producto a donde corresponda

Se usa un Sisterma de control como por elemplo. hoja. sobre o tareta
Los que estén OK, seran aceptados para su tramite; Ios que tengan
"Deterido” serdn separados para que e! Comité Directivo de Caldad
decida que hacer con elios; ios que tengan larjetas de "Rechazo” irdn al
area especial de Cuarentena para devolverlos al Proveedor o Cliente

Aquellas materias prmas. Servicios, Materiales, Componentes vy
Equipos que requieren cambios 0 modificaciones por el Proveedor o
Cliente tendran adheridos tanto la tarjeta de detenido como una orden
de modificacion; la tarjeta debera permanecer con el expediente def
matlerial, servicio o producto. hasta la reinspeccion.

Se asegura que el producto o material de recibo no es usado o
procesado hasta que haya sido inspeccionado o de otra forma verificado
como conforme con los requisitos especificados.

En el plan de calidad y/o los procedimientos documentados se
establece como se hace la verificacion de la conformidad con los
requisitos especificados.

Esta determinada Ia cantidad y la naturaleza de I3 inspeccion de recibo,
en consideracion con la cantidad de control ejercido en la instalacion del
subproveedor y a los registros de evidencia de conformdad
proporcionados.

Cuando los productos de recibo son liberados para propositos de
produccion urgente antes de la verificacion, se identifican y registran
para permitir la inmediata recuperacion y reemplazo en el caso de no
conformidad a los requisitos especificados.

» Inspeccién de Proceso. Los planes de muestreo de atributos, utilizan un
criterio de aceptacion de cero - defectos.

”

»

»

Los criterios de aceptacién estan documentados y aprobados por el
cliente y la inspeccién es realizada de acuerdo al plan de calidad yfo
procedimientos documentados

Se utilizan las fuentes aprobadas por el cliente, cuando se especifique.
Los productos son retenidos hasta que se han terminado la inspeccion y
pruebas requeridas, o se han recibido y verificado los informes
necesarios excepto cuande el producto es liberado bajo procedimientos
de recuperacion claramente establecidos.

El monitoreo del proceso es utilizade cuando sea practico en vez de la
deteccion del defecto

Los productos no conformes son identificados y manejados como se
especifica en el requisito 4.13 de Ia Norma 1SO 9001

Las constanies regulatorias y de seguridad de los materiales son
observadas.

Se mantienen registros para todas las inspecciones y pruebas conforme
al procedimiento MPC-P-026:00.

» Inspeccidn Final. Se encuenlra eslablecdo que para completar la evidencia
de conformidad del producto terminado con los requisitos especificados,
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tadas las tnspecciones y pruebas finales se realizan ¢n concordancia con gl
plan de calidad y/o los procedimientus documentados

P

Se correran revisiones por mueslreo de todo producto terminado de
acuerdo con los lineamientos estpulados en las especificaciones del
cliente o bien las propias de IPSA.

Todos 0s productos, que no pasen la mspeccion final, deberan
identificarse  “rechazade”™ o© “reprocesar” y, consecuentemente.
rechazarse o devolverse, por ningdn motivo pueden integrarse con los
productos aceptados, m estar en el arez de cmbargue. ni menos
entregarse al Cliente

Todas las inspecciones y pruebas especificadas en el plan de calidad
ylo procecimientos documentados. inciuyendo aguetlas especificadas
tanto en la recepcion de! producto como en el proceso, se lievan a cabo
y los resultados de estas cumplen con 10s requisitas especificados.

Se asegura que ningin producto es despachado hasta que todas las
actividades especificadas en el plan de calidad y/o procedimientos
documentados se han  conciuido satisfactoriamente, y los datos y Ia
documentacion asociada estan disponibles y autorizados.

Registros de Inspeccion y Prueba: Se estabiecen y mantienen los
registros que contienen la evidencia de que el producto ha sido
inspeccionado y/o probado conforme at procedimiento MPC-P-026/00.
En estos registros se muestra si el producte ha pasado o fallado la
inspeccidn y prugba de acuerdo con los criterios de aceptacion.

Cuando el producto falla al presentar cualquier inspeccion yfo prueba
de acuerdo con los crilerios de aceptacion definidos, se le aplican los
procedimientos para el control de producto no conforrne.

En los registros se identifica la autoridad de inspeccién responsable de
la liberacién del producto (conforme at procedirmiento MPC-P-026/00).

4.10.3 Responsabilidad

Gerencia de Aseguramiento de Calidad

4.10.4. Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ IS0 9001 1994,
NMX-CC-006/2:1995 INMC/1SC 9004-2 1991

4.10.5. Procedimientos

inspeccion y Pruebas - Recepcion  MPC-P-018/00
Inspeccion y Pruebas - Proceso MPC-P-019/00.

Inspeccdn y Pruebas - Finat MPC-P-020/00
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4.11. Control de Equipes de Medicion, Inspeccion y Pruebas
4.11.1. Politica de Calidad

IPSA asegura que el equipo de inspeccidn, medicion y pruebas esta controlado,
cakbrado y en mantenimiento adecuado Este equipo es consistente con la capacidad
de medicion requerida. Cuando 1a disponibilidad de los datos técnicos pertenecientes a
los equipos de inspeccion, medicion y prueba sea un requisite especificado, se asegura
que el cliente o su representante tene acceso a dichos datos técnicos para verificar
que los equipos estén funcionando adecuadamente.

4.11.2. Componentes Claves del Sistema

* IPSA controla, mantiene y calibra sus equipos de medicion, inspeccion y
ensayo, inchtyende los dispositivos de medicion y el software utilizado para las
pruebas, ya sean propios o suministrados por el cliente, usados para
demostrar ia conformidad del producto con los requerimientos especificados y
queda establecido en procedimientos documentados.

= Se asegura gue el equipo de inspeccidn, medicion y prueba es usado en
forma tal que la incertidumbre de medicion es conocida y es consistente con ia
capacidad de medicion

» Cuando se use software de prueba o referencia comparativa tal como
hardware de prueba, como formas adecuadas de inspeccion, se comprueba
que éstos son aptos para verificar la aceplabilidad del producto antes de su
liberacion para su uso durante la produccion, instalacién y servicio,

= Esta establecida la periodicidad para reexaminar la aptitud de tales equipos
para verificar la aceptabilidad del producto.

¢ Todo el equipo de inspeccion, medicion y pruebas es identificado, calibrado y
ajustado a intervalos prescritos o antes de su uso, contra el equipo cerificado
con las normas reconocidas nacionalmente. Cuando oo existan las normas, la
base para {a calibracion serd documentada, el alcance es estabiecido y se
mantienen registros { conforme a los requisitos de! procedimiento MPC-P-
026/00).

e La calibracion documentada y/o los procedimientos de verificacion, estan
implantados y usados.

+ Todo el equipo de inspeccién, medicién y prueba tiene la exactitud y precision
necesarias.

+ La capacidad del sistema de medicién es evaluada por los procedimientos
definidos por la empresa.

+ Elequipo es identificado con indicadores adecuados o registros, para mostrar

el estado en que se encuentra. sobre todo aguellos que puedan afectar en Ia

calidad del producto.

Se mantienen Ios registros de calibracion, de Ios equipos que lo requieran.

« 5Si se encuentra que el equipo esta fuera de cahbracién, la validez de las
inspecciones previas es evaluada
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* Las condiciones ambientales son adecuadas para las pruebas que se estan
desarroliando )

* Las practicas de manejo, preservacién y almacenaje de los equipos,
aseguran gue la exactitud se mantiene

+ Si se requiere contractualmente, los datos de medicidn y control de los
equipos estan disponibles para nuestros clientes y sus representantes, para
verificacion de la adecuacion funcional.

¢ Una lista maestra de medicones y equipo de medicidn y prueba es
mantenida

» Se efectlan evaluaciones de medicion cruzadas con otros equipos similares
para constatar la repetibilidad y reproducibiidad necesarias de nuestros
ensayos.

* Se mantienen procedimientos para proteger los equipos de inspeccion,
medicién o prueba y las instalaciones de prueba, incluyendao e! hardware y e
software de prueba, contra ajustes que puedan invalidar la calibracién
realizada,

* Se determinan las mediciones a realizar, la exactitud requerida y se
selecciona el equipo apropiado para inspeccion, medicion y prueba que sea
capaz de la exactitud, la repetibilidad y reproducibilidad necesarias.

+ Se definen los procesos empleados para la calibracion del equipo de
inspeccidn, medicién y prueba, incluyende delalles del tipo del equipo,
identificacion dnica, localizacion, frecuencia y método de verificacion, criterio
de aceplacion y las acciones que se toman cuando los resultados no son
satisfactorios.

e Se mantienen los registros de calibracion de los equipos de inspeccion,
medicion y prueba (conforme a los requisitos del procedimiento MPC-P-
026/00)

» Se evalla y documenta la validez de los resultados previos de las
inspecciones y pruebas cuando el equipo de inspeccion, medicion y prueba es
encontrado fuera de calibracién (fecha o valores).

4.11.3. Responsabilidad
Gerencia de Aseguramiento de Calidad

4.11.4. Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ 1S0 8001 1994,
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO 9004-2:1991
4.11.5. Procedimiento

Control de Equipo de Inspeccion y MPC-P-021/00

Prueba
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4.12. Estado de Inspeccion y Prueba

4.12.1. Politica de Calidad

IPSA asegura que los productos mantienen la identificacion del estado de nspeccion
y pruebas, durante todo su proceso.

4.12.2. Componentes Claves del Sistema

-

Esta sefalizado el estado de inspeccion de los matenales en proceso o etapa

final, con tanetas. sellos. sobres u hojas que indican las pruebas o
nspecciones realizadas y que eslan conforme al Pian de Control
preestablecido indicando la conformidad o no conformidad de! producto con
respecto a la inspeccion y prueba ejeculada.

Se asegura que la identificacion del estado de inspeccion y prueba se
mantiene a través de todas las etapas de produccidn, instalacion y servicio del
producto, y se establece en el plan de calidad y/o procedimienta
decumentado.

Se asegura que solo el producto que ha pasado las inspecciones y pruebas
requeridas o liberado bajo una concesidn autorizada es despachado, usado o
instalado.

Ef estado de inspeccién se complementa con zonas o areas que indican la
fase de prueba que contiene el lote de materiales de que se trate. Con esto se
asegura gue solo van al siguiente proceso o a embargue, los productos que
han pasado las inspecciones indicadas.

Las marcas o registros indican Iz autoridad responsable de la puesta en
circulacién de los productos conformes, (nombre, firma, fecha ,cargo}

Se observan los requerimientos del cliente para  identificacion
complemnentaria.

4.12.3. Responsabilidad

Gerencia de Aseguramiento de calidad

4.12.4 Referencias

NMX CC 003.1995 IMNC/ IS0 30G1 1994.
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO S004-2 1991

4.12.5. Procedimiento

Estatus de Inspeccién y Pruebas MPC-P-022/ 00
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4.13 Control de Producto no Conforme
4.13.1 Politica de Calidad

IPSA mantiene procedirmientos para asegurar que el producto que no cumple
con los requerimientos especificos se prevenga de ser usado. El control ncluye la
identificacion, documentacion, evaluacion, segregacidbn  (cuando sea prachco).
disposicién de! products no conforme y notificacion a las dreas correspondientes

4.13.2 Componentes Clave del Sistema

* La autoridad y responsabilidades para la revision y ia disposicion del producto
no conforme estan definidas.

= Elproduclo no conforme es revisado de acuerdo con los procedimientas, y de
acuerdo 3 los resultados se desarrolian actividades que van desde:

~ Retrabajo del producto, de acuerdo a los procedimientos de reparacion
documentados, para cumplir con los requisitos especificados, o
reclasificar para usos alternativos.

» Aceptarlo con o sin reparacion, si el cliente lo autoriza.

» Su uso para aplicaciones alternativas.

» Rechazo o desecho del producto no conforme.

» Cuando lo requiera el contrato, el uso o reparacién propuesta del producto no
conforme con los requisitos especificados, el cliente o su representante es
informado, para soiicitar su concesion.

» El producto reparado y/o retrabajado es reinspeccionado de acuerdo con el
plan de calidad yfo procedimientos.

» Elmaterial embarcado bajo una desviacién u orden autorizada del cliente, es
identificada apropiadamente y rastreada con los requerimientios del cliente.

» Se mantiene un registro de la descripcion de ta no conformidad y de las
reparaciones que se acepten, para denotar su condicion actual (conforme a
los requisitos de procedimiento MPC-P-026/00

» El comportamiento del producto no conforme es rastreado, analizado y
documentado por medio de un plan de seguimiento para medir un impacto y
tomar accion correctiva para futuras partidas.

4.13.3 Responsabilidad
Gerencia de Aseguramiento de Calidad

4.13.4 Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ iS0 9001 1994.
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO 9004-2:1991
4.13.5. Procedimiento

Control de productos fuera de especificacion  MPC-P-023/ 00
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4.14.Accion Correctiva y Preventiva -
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4.14.1 Politica de Calidad

IPSA utiliza procedimientos documentados para implantar acciones correctivas
y preventivas. Cualquer accion correcliva adoptada para eliminar las causas de no
conformidades reales o potenciales, es apropiada a la magnilud de los problemas y
correspondiente a fos riesgos encontrados Se asegura que la informacion relevante
sobre ias acciones tomadas. es sometida para su revision a la Direccion General

4.14.2 Componentes Claves del Sistema

» IPSA imptanta y registra ios cambios en ios procedimientos resuitado de las
acciones correclivas o preventivas.
* Los procedimientos de accion correctiva incluyen:
~ El manejo efectivo de las quejas del cliente y los reportes de no
conformidades.
= Invesligar las causas de las no conformidades relativas al producto, at
proceso y al sistema de calidad y el registro de los resultados de la
investigacion {conforme a los requisitos del procedimiento MPC-026/00)
y la accidn que se necesita tomar para eliminar la causa de la no-
conformidad prevenir la recurrencia.
# La aplicacién de los controles que asegure que las acciones correctivas
son tomadas y estas son efectivas.
- Implantacion y registro de los cambios en los procedimientos resultado
de las acciones correctivas o preventivas.
¢ La accion preventiva incluye:
~ Las acciones preventivas a un nivel comespondiente al riesgo
encontrado
» Detectar y utilizar la informacion apropiada ( tales como los procesos ¥
operaciones de trabajo las cuales afectan la calidad del producto, las
concesiones, los resultados de auditorias, los registros de calidad, los
informes de servicio y las reclamaciones del clienle) para detectar,
analizar y eliminar las causas potenciales de no conformidad.
~ Planear los pasos necesarios para la accion preventiva; dedicacién,
revision y aprobacién de fa direccion; aprobacion del cliente {en su
caso); ejecutar el plan y verificar los resultados.
~ Se uliizan melodos acordados con el cliente para alender las no
conformidades externas.
-~ Se inician acciones preventivas y establecen controles que aseguran su
efectividad, asi como asegurar que la informacion relevante sobre las
acciones tomadas se someten a revision de |a direccion.

4.14.3 Responsabhilidad
Gerencia de Aseguranuento de Calidad
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4.14.4 Referencias

NMX CC 003 1995 IMNC/ 150 8001 1994
NMX-CC-006/2:1995 INMC/1SO 9004-2-1991

4.14.5, Procedimiento
Acciones Correctivas y Preventivas MPC-P-024/ 00

4.15 Manejo, Aimacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega
4.15.1 Politica de Calidad

IPSA asegura que los productos son controlados a través de procedimientos
documentados para el manegjo. almacenamiento, empaque, conservacion y entrega, de
tal manera que se agregue a la integridad del producto hasta llegar al cliente.

4.15.2 Componentes Claves del Sistema

* Los métodos de manejo utilizados previenen el daiio y el deterioro del
producto.

+ Se mantienen areas de almacenariento designadas para prevenir que los
productos pendientes de uso o entrega se dafien o deterioren. Asi mismo se
encuentran estipulados los métodos apropiados para autorizar Ia recepcion y
el despacho desde tales areas.

~ El preducto almacenado es inventariado y su estado es evaluado
periddicamente para detectar el posible deterioro del producto.

* Los procesos de empaque, conservacion y marcado son monitoreados y
controlados, con la extension necesaria, para asegurar el cumplimiento con
los requisitos especificados.

* Se aplican métodos para la conservacion vy segregacion de productos,
durante ia entrega al cliente, y en su caso de acuerdo con los requerimientos
de! mismo.

» La entrega se realiza de acuerdo con las especificaciones de transportacion
dei cliente. Se toman las medidas necesarias para proteger la calidad del
producto después de la inspeccion y prueba final,

~ Ei embarque y los horarios de entrega son desarrollados para cumplir
con los requerimientos acordados con cliente.

» Las acciones correctivas son lomadas cuando los requerimientos de
entrega no son cumplidos conforme al Procedimiento MPC-P-024/00

~ Los esfuerzos continuos para optimizar el inventario, son planeados y
ejecutados.

4.15.3 Responsabilidad
Direccion Administrativa
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4.15.4 Referencias

NMX CC 0031995 IMNC/ IS0 9001 1994,
NMX-CC-006/2:1995 INMCNSO 9004-2:1991

4.15.5.

Procedimiento

Manejo. Almacén, Empague y Envio MPC-P-025/ 00

4.16 Control de Registros de Calidad

4.16.1 Politica de calidad

IPSA mantiene los registros de calidad para demostrar conformidad con los

requerimienios especificados y la operacion efectiva de su Sistema de Calidad. Los
registros de Calidad pertinenles de los sub-proveedores se consideran como un
elemento de estos datos.

Destacan de manera especial los documentos que ‘integran este Manual de

Calidad, los Procedimientos de Calidad que lo sustentan, los Certificados de Calidad
de materiales, equipos, refacciones y servicios que entregan los sub-proveedores, y los
Certificados de Calidad de los Productos y Servicios de IPSA.

4.16.2 Componentes Claves del Sistema

Los registros de calidad son:

Mdentificados, recolectados, codificados, archivados, guardados y mantenidos
de acuerdo al procedimiente MPC-P-026-00
Almacenados y conservados de tal forma que son faciimente accesibles y
recuperables

Mantenides en un ambiente adecuado para prevenir dafio o deterioro asi
como prevenir su pérdida.

Legibles e identificables para el producto involucrado.

Conservados durante 1 afic minimo y estan a3 disposicidon de los clientes
tuando ellos asi lo soficitan; ia retencién varia en funcién de las agencias
regulatorias o del cliente, cuando esto aplique. Son destruidos a la expiracion
del periodo de retencién

Los registros de calidad det sub-proveeder son un elemento de los registros
de calidad. Los contratos dei sub-proveedor requieren retencion y archivo.

4.16.3 Responsabilidad

Gerencia de Aseguramiento de Calidad

“Emision N° | Revision N° Foﬁvo de Revision

01
! Fechz : Fecha " Elabera ! Reviss lAutonib-i

JUN!IO 98 | ZAMIRA ROMAN DRA. FRIDA MA LEON

] _ GUZMAN L _RODRIGUEZ P




Ingenieriz de Proyectos | -

SAdecCyv ' SISTEMA DE CALIDAD

P MANUAL DE CALIDAD | no.poc mac-o0tsg

Fags 38 de M4

4.16.4 Referencias

NMX CC 003 1995 IMNC/ 1S0 9001 1994,
NMX-CC-006/2-1995 INMC/SO 9004-2:1991

4.16.5. Procedimiento

Control

de Regislros de Calidad MPC-P-026/ 00

4.17 Auditorias Internas de Calidad

4171P

olitica de Calidad

IPSA planea auditorias internas de caidad para verficar y evaluar si las
actividades de calidad y los resultados relativos a ésta, cumplen con tos acuerdos
planeados asi como para determinar la efectividad del sistema de calidad implantado
para lo cual establece procedimientos documentados.

Se asegura que el personal directivo, responsable del area auditada, toma
acciones correctivas oportunas sobre las no conformidades encontradas durante la
auditoria y se regisiran los resultados de la auditoria {conforme a los requisitos del
procedimiento MPC-P-026/00).

417.2C

omponentes Claves del Sistema

Las actividades de seguimiento a las auditorias se lievan acabo para verlficar,
registrar la tmplantacién y efectividad de las acciones correctivas tomadas
conforme al procedimiento MPC-P-024/00.

Las auditorias seran de la responsabilidad del Gerente de Calidad, quien
puede recurrir a lo siguiente para efectuarlas, si asi lo desea.

» Consultor externo
» Personal interno
~ Personal auxiliar / administrativo (para esas funciones)

Las auditorias son programadas basandose en importancia de la aclividad a
ser auditada

Las acciones de auditoria y seguimiento son conducidas de acuerdo a los
procedimientos documentados.

Las auditorias son ejecutadas por personal independiente dal area auditada y
se hace el segumiento para verificar y registrar la impiantacién y efectividad
de las acciones correctivas.

Se usara como base de la auditoria, el Sistema de Calidad en todos sus
aspeclos, desde revision directiva hasta la retroalimentacion de! Clente en
relacion con nuestro trabajo y servicio
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* Los resullados de las auditorias son comunicados ai Comilé Directivo de
Caldad y alla Direccién asi como a los responsables del area auditada Se
asegura gue el resultado de las auditorias internas de calidad forman parle
integral de los datos de entrada, para la revision de la direccion.

¢ Son tomadas (oportunamente) acciones correctivas y verifficacion conforme
a la audiloria realizada en base al procedimiento MPC-P-024/00.

4.17.3 Responsabilidad
Gerente de Aseguramiento de Calidad
4.17.4 Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ IS0 9001 1994
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO 9004-2.1991

4.17.5. Procedimiento

Auditorias Internas de Calidad MPC-P-027/ 00
4.18 Capacitacion

4.18.1. Politica de Calidad

IPSA asegura que las necesidades de capacitacion son identificadas,
estableciendo procedimientos documentados, y proporciona a todo el personal que
desarrolle actividades que afecten a la calidad, e! entrenamiento necesario para su
ejecucion.

El Comite Directivo de Calidad es responsable de coordinar el entrenamiento
dentro de cada una de las areas, para etlo puede usar personal interno & consultores
exiernos, segun sea conveniente.

4.18.2. Componentes Claves del Sistema

» El Sistema de capacitacion de calidad, interno en IPSA, es el siguiente:

¢ Manual de Curso de Calidad y Norma 1SO 9000, pizarrdn, bibliografia técnica,
Manual de Calidad, Plan Rector de Calidad, Normas SO 9000, Normas
Mexicanas NMX - CC, Especificaciones y Normas Técnicas. etc.

= Elcontrol de la capacitacion es el documento de registro personal. Los cursos
que lo integran serdn revisados anualmente por el Comité Directivo de
Calidad; también durante las auditorias y en la evaiuacion anual del Sistema.

» El personal que trabaja en la organizacion esta calificado con base a una
educacion, entrenamiento y/o  expenencia apropiados. El personal calificado
ejecula lareas asignadas de manera especifica.
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= Se mantienen los registros de capacitacion {conforme al procedimiento MPC-
P-026/00)

* Se realiza una evaluacitn periddica de las necesidades de capaciacion y su
efectividad, el resultado se conduce para cada puesto,

¢+ La capactacidon y entrenamiento para conseguir el nivel de desempeno
reguendo, son conducidos de acuerdo al p'an de capacitacion documentado

4.18.3 Responsabilidad
Gerencia de Recursos Humanos
4.18.4 Referencias

NMX CC 003 1995 IMNC/ IS0 9001 1994
NMX-CC-006/2:1995 INMC/SO 9004-2:1991

4.18.5. Procedimiento
Capacitacion y Entrenamiento MPC-P-028/ 00
4.19.Servicio

4.19.1. Politica de Calidad

IPSA asegura que todo el servicio, cumple con los requerimientos especificos.
Su alcance queda definido en 2 grandes areas. el qua por Politica de la Empresa se
realiza sin que sea obligatorio y aguel que queda estipulado en el contrato.

4.19.2 Componentes Claves del Sistema

» Los procedimientos documentados para el desempefio del servicio son
mantenidos donde sea aplicable.

+ Se retroalimenta a los clientes cuando se toma alguna accion correctiva sobre
el diseno.

« Servicio Post-Venta estipulado en el contrato, es el conjunto de actividades
que atienden y garantizan el asesoramiento y guia de los Servicios después
del cierre de |a operacior, considerados como obligaterios e incluidos ya por
anticipado en el precio de la cotizacion inicial.

« Cuando el servicio es un requisito especificado, dicho servicio se realiza. se
verifica y se informa que ha cumplido con los requenmientos especificados.

4.19.3 Responsabilidad

Direccion de Ingenieria de Proyectos
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4.19.4 Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ 1S0 5001 1994
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO 9004-2 1991

4.19.5. Procedimiento

Control de los servicios MPC-P-029/ 00
4.20 Técnicas Estadisticas

4.20.1 Politica de Calidad

IPSA identifica y usa las técnicas estadisticas necesarias, para proporcionar
informacién que sirva para establecer, controlar y verificar las actividades productivas,
comerciales y las caracteristicas de! producto

4.20.2 Componentes Claves del Sistema

+ Seimplanta y controla la aplicacidn de técnicas estadisticas identificadas y se
estabiecen procedimientos documentados.

» Las lécnicas estadisticas ( cuando sean aplicables ), son determinadas como
se indican en el procedimiento MPC-P-030/00.

+ Las lecnicas del control estadistico del proceso, comercializacion y servicio
son usadas para verficar la capacidad y continuidad def desarrollo del
producto.

+ Las técnicas estadisticas de resolucion de problemas son utilizadas para
apoyar ias acciones de! procesc, comercializacion y servicio asi como
acciones preventivas y correctivas.

4.20.3 Responsabilidad

Gerencia de Aseguramiento de Calidad

4.20.4 Referencias

NMX CC 003:1995 IMNC/ IS0 9001 1994
NMX-CC-006/2:1995 INMC/ISO 9004-2 1991

4.20.5. Procedimiento

Herramien!as Estadislicas MPC-P-030/ 00
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PROPUESTAS DE MEJORA

Sh

FES CuaTImian
L]



CALIE Y LAy IRGERUALIONE S

ACTIVIDADES ADICIONALES

Una vesz que tenemos nuestro Sistema de Caldad y que este se encuentra
implantado y certificado, deberemos “mantener” e! Sistema de Caldad, ya que
como se dice ‘nada es perfecto, todo es perfectible” asi que debe realizarse un
Plan de Calidad que sea a corto, mediano y largo plazo, con la finalidad de
mantener aclualizado el Sistema de calidad, lo contrario con lo que algunos
piensan, el modelo de calidad es flexible, o que nos permite realizar
maodificaciones con [a finalidad de asequrar la calidad de nuestros productos y/o
servicios con base a las nuevas necesidades y requerimientos del cliente, del

mercado, de tecnologia, internos, etc.

Adicionalmente, se deberdn realizar todos los procedimientos operativos que
sean necesarios para controlar y/o entender los procesos mas importantes del
desarrollo de nuestro producto y/o servicic, aln y cuando no sean requeridos

para la certificacion.
PROGRAMAS DE APOYO

Mantenimiento y adquisicion de equipo para trabajo.- si no contamos con
las herramientas para trabajar adecuadamente no conseguiremos cumpiir con
los objetivos planteados, y si esa herramienta de trabajo se encuentra en mal
estado no solamente podriamos no cumplir con los objetivos de tiempo de
entrega del trabajo, sino que ademas podriamos estar fuera de los
requerimientos de calidad especificados para nuestro servicio o producto; por lo
cual, debemos contar con programas de actualizacion y mantenimiento de los

equipos y herramientas de trabajo.

Capacitacién.- La introduccion de un sistema gerencia! de calidad que
satisfaga los requerimientos de la !SO 9000 puede ser una verdadera
revolucion; con el personal sintiéndose orgulloso de su trabajo y de la
compafiia; y en general, elevando la moral de todos. Uno puede decir cual es |a
compafnia 1SO, con ver simplemente, la fachada de sus instalaciones, la
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sonrisa en la cara de la recepcionista, la limpieza de los bafos, etcétera
Buenas panoramicas. orden y impseza van mano 8 mano con buenos Servicios

y alta moral.

La modificacion de habitos y actitudes que conlleva el Sistema de calidad, son
los aspectos de su implantacion mas complejos, lentos, dificiles v,
seguramente, los mas fascinantes de observar cuando los cambios empiezan a
suceder. Por tanto, el objetivo central del programa de desarrollo humano y
organizacional, que debe acompanar a ta implantacion del Sistema de Calidad,
es crear actitudes favorables, desarrollar nuevos conocim:entos y habilidades.
propiciar un sentido de pertenencia a la organizacién, procurando que todo esto
sea congruente con el desarrollo y satisfaccion individua!l de cada empleado. De
esta manera, la busqueda por la calidad debe extenderse a mejorar la calidad
de vida de todos los miembros de la empresa ya sea dentro o fuera de las

instalaciones.

Un programa de desarrollo organizacional, es un cambic planeado en la
organizacién para apoyar €l logro de los objetivos establecidos conforme a su
planeacion y, al estar acordes conforme con sus principales valores, forman un

conjunto congruente que armonizan los aspectos técnicos con los humanos.

Esta es una época en que las empresas mexicanas cuentan con la
tecnologia y materiales optimos para su desarrollo, sin embargo, la diferencia
real para ser competitivo es el material humano. Por lo que cada empresa
debera implementar un sistema en el que todos ganan, y asi obtener el mayor

beneficio de |a empresa y el trabajador.

Para iniciar el procesc de mejora humana, los empresarios deben de
perder el miedo y reflexionar en que al! invertir en sus empleados podran

registrar mayores ganancias.

Para esto debemos empezar por pensar en que:

“Lainversion en la gente no es un gasto..."
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La motivacién puede ser:

* Buen ambiente de trabajo,
+ Metas y objetivos claros,
+ Involucramiento de todo el personal en la calidad del servicio,

» Reconocimientos y diplomas por logros

Valorar los factores de mativacion

*

Planes de carrera y desarrolio personal

La comunicacién juega un pape! sumamente importante por lo cual debemos

cuidar:

* La comunicacion interna,

* Comunicacién con el personal

+ Juntas de intercambio de informacion
» Informacidon documentada

* Y dar facilidades de informacién tecnolégica.
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CONCLUSIONES

Se cumphieron los objetivos de la tesina, aplicandose ios conocimientos
adquindos durante el semnario a un proyecto especifico, en este caso, a una
firma de Ingenieria de proyectos; estudiandola y conociéndota con la finalidad
de aplicar el Modelo adecuado con base en la serie de normas 1SO 9000,
realizandose una estructura documental en acorde al Modelo 1SO 9001 {norma
voluntaria mexicana NMX-CC-003:1995 IMNC) para desarroliar un Sistema de
calidad para la firma, con el objetivo de certificarse. Todas las organizaciones
son distintas, con distintos requerimientos y necesidades; sin embargo, una
organizacion basada en una cultura de calidad, en conjunto con pragramas
dirigidos hacia el bienestar del personal, y con buenos canales de comunicacion

dan como resultado una empresa exitosa.

El avance a nivel mundial en los mercados exige cada vez mas un serio
compromiso con los clientes. En los Ultimos cincuenta afios se ha desarroliado
una relacién empresa-cliente muy fuerte. Para que una empresa pueda
competir, debe tener una organizacién que satisfaga los requerimientos del
cliente, que dé solucién a los problemas del cliente, que crezca con los
clientes y que prepare a sus empleados para el bien dei cliente y de ellos
mismos. Asi, el servicio se ha vuelto un cambio muy trascendental, como el
valor agregado que significa, es clave dentro de futuros negocios con los
clientes. Actualmente el servicio se ha vuelto un motivo muy fuerte para poder

ganar o competir dentro de los mercados mundiales.

En un futuro no muy lejano las relaciones proveedor-usuario se volvera
una sola en el que todos estaran totalmente ligados. Fl servicio sera parte de la
relacion. Ninguna empresa comprarad un producto al que no le garanticen
servicios bien establecidos y programados, y las que no quieran entrar se

quedaran en el camino porque no podran competir,

AS| QUE SENORES EMPRESARIOS... {LA CALIDAD ES EL PRINCIPIO!
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