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OBJIETIVOS

PERSONAL

El presente trabajo retoma los conocimientos adquiridos en el Seminaric de
Calidad, con propdsito de obtener el titulo de Ingeniera Quimica, presentando una mejora
en la comercializacién de la empresa Excel Quimica S.A. de C.V., en la que laboro, a fin

de ofrecer un mejor servicio a nuestros clientes.

EMPRESA

Puesto que el funcionamiento y mantenimiento en el mercado de Excel Quimica
S.A. de C.V., depende de sus clientes, deben entenderse sus necesidades actuales y
futuras para cumplir sus requisitos y exceder sus expectativas, siendo necesario que se
involucre todo el personal, se documenten los procedimientos, avances y mejoras

continuas.



INTRODUCCION

Las organizaciones —industriales, comerciales o gubernamentales—, suministran
productos que intentan satisfacer fas necesidades y/o los requisitos de los clientes.

La competencia global creciente ha conducido a que sean cada vez mas estrictas
las expectativas de los clientes con respecto a |a calidad. Para ser compelitivos y
mantener un buen desempefio econdmico, las organizaciones y los proveedores
necesitan emplear sistemas cada vez mas efectivos y eficientes, siendo conveniente que
esos sistemas, den como resultado el mejoramiento continuo de la calidad y una
satisfaccion creciente de los clientes de la organizacion de otros interesados (los
empleados, propietarios, subproveedores, la sociedad).

Frecuentemente, los requisitos de los clientes se incorporan en las
‘especificaciones”. Sin embargo, las especificaciones pueden no garantizar por si mismas
que los requisitos de un cliente se satisfaran consistentemente, si existen deficiencias en
el sistema de organizacién para suministrar y apoyar ef producto. En consecuencia, estas
inquietudes han ilevado al desarrolle de las normas y directrices de los sistemas de
calidad que complementan los recursos pertinentes del producto dados en las
especificaciones técnicas.

A continuacién se presentaran los lineamientos que indica la Norma ISO 9000,
para posleriormente utilizar este modelo y proponer un Manua! de Calidad para la
Comercializacion de Productos Quimicos, con Iz finalidad de que aquella parte que nos
mantiene en el mercado, el cliente, obtenga la satisfaccion y conformidad con el producto
y servicio ofertados; que el personal que integra la comparia tienda a la mejora continua y
que los departamentos implicados desemperien su trabajo con calidad documentando

procedimientos de adquisicion, entrega, seguimiento a no conformidades, y ventas.




I Excel Quimica S.A. DEC.V.

1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

Excel Quimica S.A. de C.V. inicié operaciones en 1977, con el propésito de
proveer al mercade mexicano con materia prima de alta calidad a precios competitivos.
Por tanto, es ahora una comercializadora de productos quimicos con aplicacién en el drea
quimica, industrial y de fa construccion.

Se inicia con la representacion exclusiva de la empresa Alemana J. Rettenmaier
and Séhne GmbH, y desde entonces, ha ido creciendo de forma tal que actualmente
cuenta con la representacion de 7 distintas empresas nacionales y extranjeras, varias de
ellas con la certificacién 1SC S000.

Desde entonces, se ha mantenido en la blisqueda continua de productos que sean
aplicables a nuevas tecnologias, permitiendo su crecimiento en el mercado y la extension

a nuevas industrias, con el soporte técnico de sus ingenieros.

1.2 ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

Se cuenta con la infraestructura necesaria para atender a nuestros clientes con
rapidez, desde la deteccion de sus necesidades, entrega de muestras correspondientes,
reformulacion de productos y venta de los productos ofertados.

Algunos de los mercados que actualmente se atienden son los siguientes:

- pinturas, - electrodos

- tintas, - soldadura




- resinas, - impermeabilizantes

- industria de la construccion - plasticos,
- cartén y papel, - huies,
- textiles, - farmacéutico,

- adhesivos y selladores,

entre otros, para lo cual se cuenta con los productos suministrados de las siguientes:

COMPANIAS REPRESENTADAS:
J. Rettenmaier and Séhne, GmbH, Alemania
Fibra celulosica, carga multifuncional para plasticos, hule, asfalto,

Alemania

MILLENIUM INORGANIC CHEMICALS
Diéxido de Silicio sintético para pinturas, resinas, adhesivos, efc.

U.SA.

AMERICAN GILSONITE
Gilsonita

Estados Unidos

MICHELMAN, INC.
Ceras en emulsion

Estados Unidos




AMTEX
Carboximetilcelulosa de sodio

México

3M DE MEXICO
Microesfera de cristal

Meéxico

AARBOR INTERNATIONAL
Pigmentos organicos

Estados Unidos

EJEMPLIFICACION TIPICA DE LAS COMPARNIAS REPRESENTADAS

A continuacion, se referira en forma breve, la funcion y organizacion de la mas

importante de las comparias representadas:

Empresa Alemana: J. Rettenmaier and S6hne, GmbH

Funcion: Fabricante de harina de Madera, fibra celulésica, de madera y de frutas.

Desde su fundacion en 1877, la empresa se ha convertido en una organizacion
madura y eficiente, gracias a su inventiva, visidn de futuro y perseverancia.
Actualmente, es un lider dinamico en la industria de fibras a escala mundia!, Los

continuos e intensos trabajos de investigacion y desarrollo de los procesos de




puiverizacion, fraccionamiento y refinamiento, Ia han colocado a la vanguardia productiva
con vistas al futuro.

Cinco plantas permiten abastecer el mercado mundial de harinas de madera duras
y blandas, fibra de madera de celulosa y de fruta y la experiencia de nuestro personal
altamente calificado, es la base para el desarrollo de nuevos procedimientos, que
comprenden desde |a teoria y su conversién mecanica, hasta su posterior aplicacion por
parte def cliente, ya que en todo el mundo, nuestros expertos ofrecen asesoramiento para

lograr una aplicacion éptima de nuestros procesos.

1.3 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

Excel Quimica S.A. de CV.,, es una empresa pequefa conformada por 23

personas,

Gerente General

]
| ]

Gerente Administrativo Gerente Operaciones

| |
| ] ] I |

Contabilidad Aux. Admvo Almacén Adquisiciones Ventas

Aux Contable Entrega Materiales Area Técnica




. SISTEMA DE COMERCIALIZACION ACTUAL DE LOS PRODUCTOS

El sistema de comercializacién estd integrado principalmente por las siguientes

areas:
- Adquisiciones,
- Inventario,

- Venias.

Adquisiciones

Se encarga de las compras nacionales y de importacion de los productos que

comercializa la compania.

Inventario
Se encarga de mantener |a cantidad adecuada de materia prima, conforme a un

estudio del consumo periddico de cada uno de nuestros clientes, las expectativas con

clientes potenciales y un excedente para imprevistas.

Ventas
Este departamenta realiza las siguientes acciones para realizar una venta:
- Estudio de Mercado,
- Visita Clientes Potenciales

- Reformulacién: optimizando la relaci6n costo/beneficio

- Venta

- Entrega producto




- Asesoramiento técnico

- Atencidn continua a clientes

Estudio de Mercado

Los agentes de Ventas realizan un estudic de mercado de los productos y
servicios que pueden ofrecer a las diferentes industrias. Ademas realizan estudios
técnicos de las posibles aplicaciones proponiendo la reformulacion, que puede abatir
costos y/o proporcionar mejoras de calidad en los distintos campos de aplicaciéon, dando

por consiguiente la tan esperada mejora en (a relacién costo-beneficio.

Visita a Clientes Potenciales

Se proporciona informacién técnica del producto que deseamos incorperar en el

proceso de produccion del cliente potencial..

Se determina la factibilidad de reformular, y los beneficios que pueden obtenerse.

Reformulacién Producto

Se realizan pruebas con el producto ofertado, de forma que fa reformulacién al
incorporar el producto ofertado dé como resultado la optimizacién en la relacion costo-
beneficio.

Se realizan tantas pruebas en laboratoric como sean necesarias para lograr los
resultados requeridos por el cliente,

Posteriormente, se lleva a cabo prueba piloto para confirmar que lo hecho en

laboratorio puede trasladarse a planta con optimos resultados.




Para todo lo anterior, se cuenta con el apoyo y asesoramiento de cada una de las

compafias representadas.

Venta materia prima
En base a las condiciones pactadas para la compra-venta del producto, el cliente

girard la orden de compra correspondiente para ser surtida en la fecha requerida.

Entrega de materia prima

Se entrega el material en buenas condiciones en la fecha acordada.

La factura debera contener los siguientes datos: producto, cantidad, precio
unitario, IVA, precio total, nimero de orden de compra, condiciones de pago, fecha,

R.F.C. del cliente, pedimento de importacion (cuando aplique).

Asesoramiento Técnico
Se proporciona al cliente la asesoria técnica necesaria para la correcta utilizacién

del producto comprado, para que sea incorporado en su proceso productivo.

Atencion continua a clientes

Visitas periddicas para corroborar que el cliente esta obteniendo los beneficios
ofrecidos por la incorporacién de nuestro producto.

Conocer si se esta atendiendo adecuadamente al cliente, en los aspectos como
son: condiciones del material entregado, cantidad, queja o satisfaccién del servicio

ofrecido, etc.




. NORMA {SO 9000

t. OBJETIVOS Y CAMPOS DE APLICACION
Es importante identificar los procedimientos que se realizan en la empresa.

Mejorar dichos procedimientos y posteriormente documentarlos.

2, NORMAS DE REFERENCIA

La norma siguiente contiene preceptos a los cuales se hace referencia mas
adelante, y constituyen disposiciones de la misma. La edicién indicada es la valida a la
fecha de publicacion. Todas las normas estan sujetas a revision, y las partes que han
tomado acuerdos basados en esta norma deben investigar la posibilidad de aplicar la

edicién mas reciente.

3 DEFINICIONES (VEANSE EN EL VOCABULARIO)

4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

41, RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.1.1. POLITICA DE CALIDAD
La direccion del proveedor debe definir y documentar su politica de calidad

incluyendo los objetivos para la calidad y su compromiso con la calidad.
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La politica de calidad debe ser congruente con las metas organizacionales del
proveedor y las expectativas y necesidades de sus clientes.
El proveedor debe asegurarse de que esta politica de calidad sea entendida,

implantada y mantenida en todos los niveles de la organizacion.

4.1.2. ORGANIZACION

Deben estar definidas y documentadas |la responsabilidad, auteridad y la
interrelacidn de todo el personal que administra, realiza y verifica e! trabajo que afecta ala
calidad, particutarmente para el personal que nacesila la libertad organizacional y
autoridad para;

a) iniciar acciones para prevenir la ocurencia de no conformidades

relacionadas con el producto, el procesa y el sistema de calidad:

b) identificar y registrar cualquier prablema relacionado al producto, proceso, y

sisterma de calidad;

c) iniciar, recomendar o proporcionar soluciones a través de los canales
designados;

d) verificar la implantacion de las soluciones:

e) controlar el procesado posterior, entrega o instalacién del producto no

conforme, hasta que la deficiencia o condicién insatisfactoria se haya corregido.

4.1.2.2. RECURSOS
El proveedor debe identificar las necesidades de recursos, y proporcionar 10s
recursos adecuados, incluyendo la asignacién de personal capacitado para la

administracién, realizacién del trabajo y de !as actividades de verificacién, incluyendo

actividades de auditoria de calidad interna

11




4.1.2.3. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La direccion del proveedor con responsabilidad ejecutiva, debe designar a un
miembro de su administracién, quien independientemente de otras responsabilidades,
debe tener autoridad para:

a) asequrar que el sistema de calidad se establezca, implante y mantenga de
acuerdo con esta norma;

b} informar a la direccion del proveedor acerca del desempeiio del sistema de

calidad para su revision y como base para mejorar el sistema de calidad.

41,3, REVISION DE LA DIRECCION

La direccion del proveedor con responsabilidad ejecutiva debe revisar el sistema
de calidad a intervalos definidos, suficientes para asegurar su adecuacion y efectividad
continua, con el fin de satisfacer los requisitcs de esta norma, asi como la politica y

ohjetivos de calidad establecidos. Deben mantenerse los registros de tales revisiones.

4.2, SISTEMA DE CALIDAD

42.1. GENERALIDADES

El proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema de calidad como
medio que asegure que el producto es conforme con los requisitos especificados.

€l proveedor debe preparar un manual de calidad congruente con los requisitos de |
esta norma. El manual de calidad debe incluir o hacer referencia a los procedimientos del
sistema de calidad y describir Ia estructura de la documentacion usada en el sistema de

calidad.




4.2.2. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

El proveedor debe:

a) preparar procedimientos documentados de acuerdo a los requisitos de esta
norma y la politica de calidad establecida por el proveedor.

by Implantar en forma efectiva el sistema de calidad y sus procedimientos
docurmentados.

Para efectos de esta norma, el alcance y detalle de los procedimientos que forman
parte del sistema de calidad deben depender de la complejidad del trabajo, de los
métodos usados, y de las habilidades y la capacitacion requerida por el personal

involucrado para llevar a cabo la actividad.

4.23. PLANEACION DE LA CALIDAD

El proveedor debe definir y documentar cémo se deben cumplir los requisitos para
ia calidad. La planeacién de la calidad debe ser consistente con los otros requisitos del
sistemna del proveedor, y debe estar documentada en una forma que se adapte al método
de operacién del proveedor. El proveedor debe considerar las siguientes aclividades;
conforme sea aplicable, para cumplir los requisitos especificados para productos,
proyectos o contratos:

a) ta preparacién de los planes de calidad:

b) la identificacion y adquisicién de cualquier control, proceso, equipo,
dispositivos, recursos y las habilidades que sean necesarias para lograr la calidad
requerida, '

c) asegurar la compatibilidad de los procedimientos de disefo, del proceso de
produccion, de instalacion det servicio, de la inspeccion y de prueba y la documentacion

aplicable;




d) ta actualizacion, segun sea necesaria, del control de calidad, técnicas de
inspeccion y prueba, incluyendo el desarrollo de instrumentacién nueva (no aplica).

e) La identificacion de cualquier requisito de medicién incluyendo ta capacidad
que exceda los avances conocidas, con anticipacion suficiente para que se desarrolle esa
capacidad;

f) La identificacion de las verificaciones adecuadas en las etapas apropiadas
de la realizacion del producto;

a) La aclaracién de las normas de aceptacion para todas las caracteristicas y
requisitos, incluyendo aquellas que contengan algun elemento subjetivo;

h) La identificacion y preparacidn de registros de calidad,

4.3. REVISION DEL CONTRATO

4.3.1. GENERALIDADES
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la

revision del contrato y para la coordinacion de esta actividad.

43.2. REVISION

Antes de la presentacién de una oferta, o de la aceptacién de un contrato o pedido
(establecimiento de requisitos), la oferta, contrato o pedido debe revisarse por el
proveedor para asegurar que:

a) los requisitos estan definidos y documentados adecuadamente, cuando no
hay disponibles condiciones escritas para un pedido recibido verbalmente, el proveedor

debe asegurarse que los requisitos del pedido sean acordados antes de su aceptacion;




b) se resuelva cualquier requisito del contrato o pedido que difiera con el de ia

oferta;

c) el proveedor tiene la capacidad para cumplir los requisitos del contrato o

del pedido.

4.3.3. MODIFICACIONES AL CONTRATO

El proveedor debe identificar como se realizan las modificaciones al contrato y la

manera correcta de transferirlas a las funciones relacionadas dentro de su organizacion.

4.3.4. REGISTROS

Deben mantenerse registros de las revisiones del contrato.

44. CONTROL DEL DISERQ

4.41. GENERALIDADES

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
controlar y verificar el disefio del producto, con el fin de asegurar que se cumplan los

requisitos especificados.

4.42 PLANEACION DEL DISENO Y DESARROLLO

El proveedor debe elaborar planes para cada actividad de disefio y desarrolio. Los
ptanes deben describir o hacer referencia a estas actividades y definir la responsabilidad

para su implantacion. Las actividades del disefio y desarrollo deben estar asignadas a

15




personal calificado y equipado con los recursos adecuados. Los planes deben

actualizarse segun la evolucién del disefio.

4.4.3. INTERRELACIONES ORGANIZACIONES Y TECNICAS
Deben estar definidas [as interrelaciones organizacionales y técnicas entre los
diferentes grupos que proporcionan datos de entrada para el proceso del disefio, y la

informacién necesaria debe estar documentada y ser transmitda y revisada

regularmente.

4.4.4 DATOS DE ENTRADA DEL DISENO

Se deben identificar y documentar los requisitos para los datos de enirada del
disefio relacionados con el producto, incluyendo los requisitos legales y regulatorios
aplicables y el proveedor debe seleccionarlos y revisarlos para su adecuacién. Los
requisitos incompletos, ambiguos o conflictivos deben ser resueltos con aguellos

responsables del establecimiento de estos requisitos,

Los datos de entrada del disefic deben tomar en consideracion los resultados de

cualquiera de las actividades de revisién det contrato.

4.45 RESULTADOS DEL DISENO

Los resultados del disefio deben documentarse y expresarse en términos que
puedan verificarse y validarse contra los requisitos de entrada del disefio.

Los resultados del disefio deben:

a) cumplir con los requisitos de entrada del disefio;

b} contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion;




c) identificar aquellas caracteristicas del disefio que son cruciales para la
seguridad y el funcionamiento apropiado del producto (tales como requisitos de operacién,
almacenamiento, manejo, mantenimiento y disposicion después del uso).

Deben revisarse los documentos del resultado del disefio antes de su liberacién.

4.4.6. REVISION DEL DISENO

En etapas apropiadas del disefio, deben planearse y realizarse revisiones formales
documentadas de los resultados del disefio. Los participantes en cada revision del disefio
deben incluir representantes de todas fas funciones involucradas en relacién a la etapa
del disefio que se trate, asi come a otros especialistas segun se requiera.

Deben mantenerse registros de tales revisiones (véase 4.16).

4.4.7. VERIFICACION DEL DISENQ
En etapas apropiadas del disefio, debe realizarse la verificacién del mismo para
asegurar que los resultados del disefio cumplan los requisitos de entrada. Las medidas de

control del disefio deben ser registradas {véase 4.16).

4.4.8. VALIDACION DEL DISENO

Debe realizarse la validacion del disefio para asegurar que ef producto cumpie con

las necesidades yfo requisitos definidos por el usuario.

449 CAMBIOS DEL DISENO
Todos los cambios y modificaciones del disefio deben ser identificados,

documentados, revisados y aprobados por personal autorizado antes de su implantacion.




4.5. CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

4.5.1. GENERALIDADES

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
controlar los documentos y datos que se relacionan con los requisitos de esta norma,
incluyendo, en el alcance aplicable, los documentos de origen externo tales como normas

y dibujos del cliente,

452, APROBACION Y EMISION DE DOCUMENTOS Y DATOS

Los documentos y datos deben ser revisados y aprobados para su adecuacion por
personal autorizado antes de ser emitidos. Debe establecerse y estar facilmente
disponible una lista maestra o un procedimiento equivalente de control de documentos,
para identificar el estado de revision vigente de los documentos e impedir el uso de
documentos obsoletos y/o invalidados.

Estos controles deben asegurar que:

a) las ediciones pertinentes de los documentos apropiados estan disponibles
en todos los lugares donde son efectuadas operaciones esenciales para el
funcionamiento efectivo del sistema de calidad,

b) los documentos obsoletos y/o invalidados seran retirados de inmediato de
todos los puntos de emisién ¢ uso, o de otra manera, asegurados contra el uso no
intencional;

c) cualesquiera de ios documentos obsoletos retenidos para efectos legales

y/o de preservacion de conocimientos, estan identificados adecuadamente.
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4.53 CAMBIOS EN DOCUMENTOS Y DATOS
Los cambios a los documentos y datos deben ser revisados y aprobados por las

mismas funciones u organizaciones que desarrollaron la revisién y aprobacion del originat,

a menos que se haya especificado otra cosa.

Las funciones u organizaciones designadas deben tener acceso a la informacion

de respaldo pertinente que fundamente su revision y aprobacion.

Cuando sea practico, la naturaleza de los cambios debe identificarse en el

documento o en anexos adecuados,

4.6. ADQUISICIONES

46.1, GENERALIDADES

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para

asegurar que el producto adquirido esté conforme a los requisitos especificados.

46.2. EVALUACION DE SUBCONTRATISTAS

El proveedor debe:

a) evaluar y seleccionar a los subcontratistas en base a su habilidad para
cumplir los requisitos del subcontrato, incluyendo ef sistema de calidad y cualquier
requisito especifico de aseguramiento de la calidad:

b) definir tipo y alcance del control ejercido por el proveedor sobre los
subcontratistas. Esto debe depender del tipo de producto, el impacte del producto

subcontratado en la calidad del producto final y donde sea aplicable, de los informas de




auditoria de calidad y/o registros de calidad de la capacidad y desempefio previamente

demostrado de los subcontratistas.

d) establecer y mantener registros de calidad de subcontratistas aceptables.

4.6.3. DATOS PARA ADQUISICIONES

Los documentos de compra deben contener datos que describan claramente el
producto solicitado, incluyende donde sea aplicable:

a) tipo, clase, grado u ofra identificacion precisa;

b) titvlo v otra identificacion adecuada, y ila edicién aplicable de las
especificaciones, dibujos, requisitos de proceso, instrucciones de inspeccién y otros datos
técnicos relevantes, incluyendo los requisitos para aprobacion o calificacion del producto,

procedimientos, equipos de proceso y personal;

4.7. CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para el
control de verificacion, almacenamiento y mantenimiento de los productos proporcionados
por el cliente para incorporarlos dentro de los suministros para actividades relacionadas.
Cualquier producto que se pierda, dafie o sea inadecuado para su uso, se debe registrary

reportar al cliente.

La verficacion por el proveedor no absuelve al cliente de la responsabilidad de

proveer producto aceptable.




4.8. IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

Donde sea aplicable, el proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para identificar el producto por medios adecuados desde su recepcién y
durante todas las etapas de produccion, entrega e instalacion.

Donde y en la extension que ia rastreabilidad sea un requisite especificado, el
proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para una

identificacion Gnica de productos individuales o lotes. Esta identificacion debe registrarse.

49 CONTROL DEL PROCESO

El proveedor debe identificar y planear los procesos de produccion, instalacion y
servicio que directamente afecten la calidad y debe asegurarse que estos procesos se
llevan a cabo bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir lo
siguiente:

a) procedimientos documentades para definir la forma de producir, instalar y
dar servicio, cuando la ausencia de tales instruccienes puedan afectar adversamente la
calidad,

b) el uso de equipos de produccién e instalacién y servicio adecuados y
ambiente laboral apropiado;

c) cumplimiento con las normas y codigos de referencia, los planes de calidad
o los procedimientos documentados;

d) supervisar y controlar los parametros adecuados del proceso y las
caracteristicas del producto;

e} la aprobacién de los procesos y el equipo, de manera apropiada;
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f) los criterios para la ejecucion del trabajo deben establecerse de manera
practica y lo mas claro posible (por ejemplo, especificaciones escritas, muestras
representativas o ilustraciones},

Q) el mantenimiento adecuado del equipo para asegurar continuamente la
capacidad del proceso.

Aquellos procesos cuyos resultados no pueden ser verificados totaimente por
inspeccion y pruebas subsecuentes del producto, y donde por ejemplo, las deficiencias
del proceso puedan surgir solo después de que el producto estd en uso, 105 procesos
deben realizarse por operadores calificados y debe requerirse la supervision y et control
continuo de los parametros del proceso para asequrar que se cumplen los requisitos
especificados.,

Deben especificarse los requisitos para cualquier calificacidén de las operaciones
del procesao, incluyendo el equipo y el personal adecuado.

Deben mantenerse, de manera adecuada, registros de la calificacion de los

procesos, de los equipos y del personat.

4.10. INSPECCION Y PRUEBA

4.10.1. GENERALIDADES

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para las
actividades de inspeccién y prueba para verificar que se cumplan los requisitos
especificados. La inspeccién y prueba requeridas y los registros establecidos deben estar

detallados en el plan de calidad y/o en los procedimientos documentados.
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4.10.2. INSPECCION Y PRUEBA DE RECIBO

El proveedor debe asegurarse que el producto de entrada no sea utilizado o
procesado (excepto en las circunstancias descritas en 4.10.2.3.) hasta que haya sido
inspeccionado o de otra forma verificado conforme con los requisitos especificados debe

hacerse de acuerdoe con el plan de calidad y a los procedimientos documentados.

4.10.3 INSPECCION Y PRUEBA EN PROCESO

E! proveedor debe:

a) inspeccionar y probar el producto como se requiere en el plan de calidad
y/o en los procedimientos documentados:

b) retener el producto hasta que hayan sido terminadas la inspeccién y
pruebas requeridas o se hayan recibido y verificado lo informes necesarios, excepto
cuando el producto sea liberado con procedimientos de recuperacién claramente

establecidos (véase 4.10.2.3.). La liberacién con estos procedimientos no debe impedir

las actividades definidas en 4,10.23a.

4.10.4.INSPECCION Y PRUEBA FINALES

E! proveedor debe llevar a cabo todas las inspecciones y pruebas finales, de
acuerdo con el plan de calidad y/o los procedimientos documentados para complatar ia
evidencia de conformidad del producto terminado con los requisitos especificados.

El plan de caliaad y/o los procedimientos documentados para la inspeccién y
prueba final, deben establecer que todas que todas las inspecciones y pruebas
especificadas, incluyendo aquelias especificadas tanto en la recepcidn del producto como

en el proceso, se han llevado a cabo y que los resultados cumplen con los requisitos

especificados.
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Ningun producto debe ser despachado hasta que todas las actividades
especificadas en el plan de calidad yfo los procedimientos documentados hayan sido
concluidas satisfactoriamente y los datos y la documentacion asociada estén disponibles y

autorizados.

4.10.5.REGISTROS DE INSPECCION Y PRUEBA

E! proveedor debe establecer y mantener registros que contengan la evidencia de
que el producto ha sido inspeccionado ylo probado. Esos registros deben mostrar
claramente si el preducto ha pasade o claramente si el preducto ha pasado o fallado las
inspecciones ylo las pruebas de acuerdo con los criterios de aceptacién definidos.
Cuando el producto no pase cualquier inspeccién y prueba, deben aplicarse los
procedimientos para el control de productos no conformes (vease 4.13).

Los registros deben identificar a la autoridad de inspeccion responsable de liberar

el producto (véase 4.16).

4.11. CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

4.11.1.GENERALIDADES

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos y documentos para
controtar, calibrar y mantener los equipos de inspeccion, medicién y prueba, incluyendo el
software de las pruebas utilizado, para demostrar la conformidad del producto con los
requisitos especificados. El equipo de inspeccion, medicién y prueba se debe utilizar de
tal manera que se asegure que la incertidumbre de la mediacién es conocida y es

consistente con la capacidad de medicidn requerida.




Cuando se use software de prueba o referencias comparativas tales como
hardware de prueba como formas adecuadas de inspeccion, se debe comprobar que
estos son aptos para verificar la aceptabilidad del producto antes de su liberacién para su
uso durante la produccién, instalacion y servicio, y deben reexaminarse con una
periodicidad preestablecida. El proveedor debe establecer el alcance y la frecuencia de
tales verificaciones, y debe martener registro como evidencia dei contrat (véase 4.16).

Cuando la disponibilidad de datos técnicos pertenecientes a los equipos de
inspeccién, medicidén vy prueba sea un requisito especificado, tales datos deben estar
disponibles cuando sean requeridos por el cliente o su representante para verificar que los

equipos de inspeccién, medicion y prueba estan funcionando adecuadamente.

4.11.2. PROCEDIMIENTQOS DE CONTROL

El proveedor debe

a) determinar las mediciones que deben realizarse, la exactitud requerida y
seleccionar el equipo apropiado para la inspeccién, medicién y prueba que sea capaz de
la exactitud, la repetibilidad y reproducibilidad necesarias;

b) identificar todo el equipe de inspeccitn, medicion y prueba gue puedan
afectar |a calidad del producto, calibrarlos y ajustarios en intervalos prescritos, o antes de
su utilizacion, contra equipo certificado que tenga validez referida a patrones nacicnales o
interacionales reconocidos. Cuando no existan tales patrones, se deben documentar las
bases que se usaron para la calibracion;

c) definir el procesc usado para la calibracién del 4equipo de inspeccion,
medicion y prueba, incluyendo detalles del tipo de equipo, identificacion tnica,
tocalizacidn, frecuencia y método de verificacion, criterios de aceptacion y la accién que

se debe tomar cuandao los resultados no sean satisfactorios:

25




d} identificar el equipo de inspeccion, medicion y prueba con una marca
apropiada, o un registro de identificacién aprobado que muestre el estado de calibracion;

e) canservar los registros de 1a calibracion de los equipos de inspeccion,
medicién y prueba (véase 4.16});

f) evaluar y documentar la validez de los resultados previos de inspeccion, y
pruebas, cuando los equipos de inspeccion, medicion y prueba se hayan encontrado fuera
de calibracién;

a) asegurar que las condiciones ambientales son adecuadas para las
calibraciones, inspecciones, mediciones y pruebas que se realizan;

h) asegurar que el manejo, preservacion y almacenamiento de los equipos de
inspeccion, medicion y prueba son adecuados para mantener su exactitud y aptitud de
uso;

i) salvaguardar los equipos de inspeccidén y medicién, y las instalaciones de
prueba, incluyendo el hardware y el software de prueba contra ajustes que invaliden la

calibracién hecha.

4.12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

El estado de inspeccidon y prueba del producto debe identificarse utilizando medios
adecuados que indiquen la conformidad o no conformidad del producto con respecto ala
inspeccién y prueba realizadas. La identificacién del estado de inspeccién y prueba se
debe mantener, a través de la produccidn, instalacioén y servicio del producto, tal como se
establece en el plan de calidad y/o en los procedimientos documentados, con el fin de

asegurar que solo el producto que ha pasado las inspecciones y pruebas requeridas (o




que ha sido liberado mediante una concesion autorizada (véase 4.13.2)) se despacha, se

usa o se instala.

413 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

4.13.1. GENERALIDADES

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
asegurar que se prevenga el uso o instalacién no intencionada de los produclos no
conformes con los requisitos especificados. El control debe incluir la identificacion, ia
documentacion, la evaluacion, 1a segregacién (cuando sea practico) y disposicion del

producto no conforme, asi como la notificacion de las funciones responsables.

4.13.2. REVISION Y DISPOSICION DE PRODUCTOS NO CONFORMES

Deben definirse la autoridad y la responsabilidad para la revision y la disposicion
de los productos no conformes.

Los productos no conformes deben revisarse de acuerdo con procedimientos
documentados. El resultado de la revision puede ser:

a) trabajar para satisfacer los requisitos especificados;

b) aceplar con o sin reparacién por concesiones:

c) reclasificar para aplicaciones altemnativas:

d) rechazar o desechar.

Cuando asi lo especifique el contrato, Ia reparacién o el uso propuesto para el
producto {véase 4.13.2b) no conforme con los requisitos especificados, debe informarse al

cliente 0 a su representante para solicitar su concesién. La descripcién de la no
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conformidad y de las reparaciones que se acepten, deben registrarse para indicar su

condicién actual {(véase 4.16).

Los productos reparados o trabajados se deben reinspeccionar de acuerdo con e

plan de calidad y/o los procedimientos documentados.

4.14 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

4.14.1. GENERALIDADES

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para

implantar acciones correctivas y preventivas.
Cualquier accién correctiva o preventiva adoptada para eliminar las causas de no

conformidades reales o potenciales debe ser apropiada a la magnitud de los problemas y

correspondiente a los riesgos encontrados.

Et proveedor debe implantar y registrar cualquier cambio en los procedimientos

documentados como resultado de acciones comrectivas y preventivas.

4.14.2. ACCION CORRECTIVA
Los procedimientos para las acciones comrectivas deben incluir:

a) el manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes de

los productos no conformes:

b) la investigacién de las causas de las no conformidades relativas al

producto, al proceso, y al sistema de calidad, registrando los resultados de la

investigacion (vease 4.16);
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c) la determinacién de las acciones correctivas necesarias para eliminar la
causa de las no conformidades;
d) la aplicacion de los controles que aseguren que las acciones correctivas

sean efectuadas y que éstas sean efectivas.

4.14,3.ACCION PREVENTIVA

Los procedimientos para las acciones preventivas deben incluir:

a) el uso de las fuentes apropiadas de informacién tales como fos procesos y
operaciones de trabajo las cuales afecten la calidad del producto, las concesiones, los
resultados de las auditorias, los registros de calidad, los informes de servicios y las
reclamaciones de clientes con el fin de detectar, analizar y eliminar las causas potenciales
de no conformidades;

b) la determinacion de los pasos necesarios para tratar cualquier problema
que requiera acciones preventivas;

c) la iniciacion de las acciones preventivas y el establecimiento de los
controles que aseguren su efectividad;

d) asegurar que la informacion relevante sobre las acciones efectuadas, se

somete a revisién de la direccion (véase 4.13).

415. MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA

4.15.1. GENERALIDADES
E! proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para

manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega del producto.




4,152 MANEJO

El proveedor debe suministrar métodos de manejo que eviten el dafio o deterioro

del producto.

4.15.3. ALMACENAMIENTO
El proveedor debe usar areas o locales de almacenamiento designados para
prevenir que los productos pendientes de usc o entrega se dafien o deterioren, Deben

estipularse los métodos apropiados para autorizar la recepcion y el despacho desde tales

areas.

Con el fin de detectar ei deterioro, se debe evaluar el estado de los productos

almacenados a intervalos apropiados.

4.154 EMPAQUE

El proveedor debe controlar los procesos de empaque, embalaje y marcado

(incluyendo los materiales empleados) de manera que se asegure la conformidad con los

requisitos especificados,

4.15.5. CONSERVACION

El proveedor debe aplicar métodos apropiados para la conservacion y segregacion

del producte cuando el producto esté bajo el control del proveedor.

4.15.6. ENTREGA

El proveedar debe tomar las medidas necesarias para proteger la calidad de ios
productos después de la inspeccién y pruebas finales. Cuando el contrato asi lo estipule,

esta proteccion debe extenderse hasta la entrega de los productos a su destino.
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416 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar, compilar, codificar, acceder, archivar, almacenar, conservar y disponer de jos
registros de calidad.

Los registros de calidad se deben conservar para demaostrar la conformidad con
los requisitos especificados y 1a operacién efectiva del sistema de calidad. Los registros
de calidad pertinentes de los subcontratistas deben ser un elemento de estos datos,

Todos los registros de calidad deben ser legibles, almacenados y conservados en
forma tal que puedan recuperarse facilmente en lugares que tengan condiciones
ambientales que prevengan dafo o deterioro y eviten su pérdida. Debe establecerse y
registrarse el tiempo que deben conservarse los registros de calidad. Si asi lo establece ef
contrato, los registros de calidad deben estar disponibles para su evaluacion por parte del

cliente o de su representante, durante un periodo acordado.

4.17. AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
planear y llevar a cabo auditorias de calidad internas para determinar si las actividades de
calidad y los resultados relativos a esta cumplen con los acuerdos planeados y para
determinar la efectividad del sistema de calidad.

Las auditorias de calidad internas deben ser programadas con base al estado y la
importancia de la actividad a ser auditada y deben llevarse a cabo por personal
independiente de aquel que tenga responsabilidad directa sobre la actividad a ser

auditada.
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Los resultados de las auditorias deben registrarse (véase 4.16) y darse a conocer
al personal que tenga la responsabilidad del area auditada. El personal directivo
responsable del area, debe tomar acciones correctivas oportunamente sobre las
deficiencias encontradas durante |a auditoria.

Las actividades de seguimiento a las auditorias deben verificar y registrar la

implantacién y efectividad de las acciones correctivas efectuadas (véase 4.186).

4.18. CAPACITACION

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar las necesidades de capacitacion y capacitar a todo el personal que ejecuta
actividades que afectan a la calidad. El personal que ejecuta tareas asignadas de manera
especifica, debe estar calificade en base a2 educacién, capacitacion y/o experiencia
adecuadas segun se requiera. Deben mantenerse registros apropiados relativos a la

capacitacion (véase 4.16).

419 SERVICIO
Cuando el servicio sea un requisito especificado, el proveedor debe establecer y
mantener procedimientos documentados para realizar este servicio y para verificar e

informar que dicho servicio cumple con tales requisitos.




4.20. TECNICAS ESTADISTICAS

4.20.1. IDENTIFICACION DE NECESIDADES
El proveedor debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas requeridas para

el establecimiento, control y verificacion de la capacidad del proceso y de las

caracteristicas del producto.

4.20.2.PROCEDIMIENTOS

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para

implantar y controlar la aplicacion de las técnicas estadisticas identificadas en 4.20.1.




v, COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS QUIMICOS DE LA EMPRESA

EXCEL QUIMICA S.A. DE C.V. CONFORME A LA NORMA IS0 3000

1. OBJETIVOS Y CAMPOS DE APLICACION

Es importante identificar las areas implicadas en la comercializacion de productos
quimicos en Excel Quimica S.A. de C V., mejorar sus procedimientos y posteriormente
documentarlos.

El mejoramiento que se realizard en la empresa incluira desde el area de

mercadolecnia y todas las areas implicadas, hasta la entrega del producto al cliente

2. NORMAS DE REFERENCIA

Las ya mencionadas en los capitulos Il y IV .

3 DEFINICIONES

Véase Vocabulario.

4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

4.1.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.1.1. POLITICA DE CALIDAD
“Satisfacciéon total def cliente, brindindole productos de calidad y un

asesoramiento técnico integral completo™
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4.1, 2. ORGANIZACION

El Gerente General de Excel Quimica S.A. de C.V., se compromete a definir y
documentar la politica de calidad.

Se elegira 1 lider del drea administrativa y 1 lider del area de ventas que se
encargaran de la coordinacion de:

a) ltlevar a cabo las acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades
relacionadas con el producto entregado al ¢liente, sea intemo o externo,

b} identificar y registrar cualquier problema relacionado al producto, y su

procesc de venta,

c) iniciar, recomendar o proporcionar solucicnes mediante medios adecuados,
d) verificar la implantacion oportuna de las soluciones;
e) controlar el proceso posterior a la entrega de producto no conforme, hasta

que la deficiencia o condicién insatisfactoria se haya corregido.

4.1.2.2. RECURSO0S

Excel Quimica SA. de C.V. identificard las necesidades de recursos, y
proporcionara medios minimos indispensables para proporcionar un buen servicio, tales
como transportes, equipo para acarreo de material, bodega, etc., incluyendo la asignacion

de personal capacitado para la administracién, realizacién de! trabajo y de tas actividades

de verificacion.
4.1.2.3. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Gerente General designara a un miembro de su administracion, quien

independientemente de otras responsabilidades, tendra autoridad para:
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a) asequrar que €l sistema de calidad se establezca, implante y mantenga de
acuerdo con esta norma,
by informar a la Gerencia acerca del desempeno del sistema de calidad para

su revision y como base para mejorar el sistemna de calidad.

4.1.2. REVISION DE LA DIRECCION

El Gerente General revisara el sistema de calidad semestralmente, para asegurar
su adecuacion y efectividad continua, con la finalidad de satisfacer los requisitos de esta
norma, asi como la politica y objetivos de calidad establecidos. Las observaciones,

conclusiones y recomendaciones seran documentadas.

4.2. SISTEMA DE CALIDAD

423, GENERALIDADES

Excel Quimica S.A. de C.V., establecera, documentara y mantendra un sistema de
calidad como medio que asegure que el producto ofertado y entregado cumple los
requisitos especificados, Asimismo, preparara un manual de calidad congruente con los
requisitos de esta norma.

El manual de calidad incluird o hara referencia a los procedimientos def sistema de

calidad y describira la estructura de la documentacién usada en el sistema de calidad.

424 PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
Excel Quimica S A de C. V.
c) preparard procedimientos documentados de acuerdo a los requisitos de

esta norma y la politica de calidad;
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d) implantara en forma efectiva el sistema de calidad y documentara sus
procedimientos.

El alcance y detalle de los procedimientos que forman parte del sistema de calidad
dependera de la complejidad del trabajo, los métodos usados, y de las habilidades y la

capacitacion requerida por el personal involucrado,

4.2.3. PLANEACION DE LA CALIDAD
Excel Quimica S.A_ de C.V. definird y documentara como deben cumplirse los
requisitos para la calidad. La planeacion de ia calidad debe ser consistente con los otros

requisitos det sistema de calidad, y estara documentada de forma que se adapte al

método de comercializacion.

Se consideraran las siguienles actividades: conforme sea aplicable, para cumplir
los requisitos especificados:

a} preparacién de los planes de calidad:

b) identificacién y adquisicién de cualesquier control, recursos y las
habilidades que sean necesarias para lograr la calidad requerida:

c) asegurar la compatibifidad de los procedimientos de instalacion del
servicio, y la documentacién aplicable;

d) la actualizacién, segin sea necesaria, del controt de calidad;
especialmente del personal que tiene trato directo con el cliente, ‘

e) la identificacion y preparacién de registros de cafidad.

4.3. REVISION DEL CONTRATO

4.3.1. GENERALIDADES
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Excel Quimica S.A. de C.V. establecerd y mantendra procedimientos

documentados para la revision del contrato y para la coordinacién de esta actividad.

432 REVISION

Antes de la presentacion de una oferta, o de la aceptacién de un contrato ¢ pedido
(establecimiento de requisitos), la oferta, contrato o pedido se revisard para asegurar que:

a) los requisitos estan definidos y documentados adecuadamente, atn en
caso que la orden de compra sea girada verbalmente, y que el proveedor puede cumplir
con los mismos;

b} se resuelva cualquier requisito del contrato o pedido que difiera con el de la
oferta;

c) se liene la capacidad para cumplir los requisitos del contrato o del pedido.

4.3.3. MODIFICACIONES AL CONTRATO
Excel Quimica S.A. de C.V. identificard como se realizan las modificaciones al
contrato y la manera comrecta de transferiflas a las funciones relacionadas dentro de su

organizacion.

4.3.4. REGISTROS

Excel Quimica S.A. de C.V. mantendra registros de las revisiones del contrato.

4.4. CONTROL DEL DISENC
Puesto que Excel Quimica S.A. de C.V. sdlo comercializa materia prima, este

punto no aplica.
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4.5. CONTROL DE DOCUMENTOS ¥ DATOS

4.5.1. GENERALIDADES

Excel Quimica S.A. de CV. eslablecera y mantendra procedimientos
documentados para controlar los documentos y datos que se relacionan con los requisitos
de esta norma, incluyendo, en el alcance aplicable, los documentos de origen extemo

tales como normas y dibujos del cliente.

4.52. APROBACION Y EMISION DE DOCUMENTOS Y DATOS

Los documentos y datos serdn revisados y aprobados para su adecuacion por
personal autorizado antes de ser emitidos. Se establecera una lista maestra o un
procedimiento equivalente de control de documentos, la cual estara facimente disponible,
para identificar el estado de revisién vigente de fos documentos e impedir el uso de
documentos obsoletos y/o invalidados.

Estos controles deben asegurar que:

a) las ediciones pertinentes de los documentos apropiados estan disponibles
en todos los lugares donde son efectuadas operaciones esenciales para el
funcionamiento efectivo det sistema de calidad:

b) los documentos absoletos y/o invalidados seran retirados de inmediato de
todos los puntos de emision o uso, o de otra manera, asegurados contra el Uso no
intencional;

c) cualesquiera de los documentes obsoletos retenidos para efectos legales

yfo de preservacion de conocimientos, estan identificados adecuadamente.
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4.5.3. CAMBIOS EN DOCUMENTOS Y DATOS

Los cambios en documentos y datos seran revisados y aprobados por las mismas
funciones u organizaciones que desarrcliaron ia revisién y aprobacion del original, a
menos que se haya especificado otra cosa.

Las funciones u organizaciones designadas tendran acceso a la informacién de
respaldo pertinente que fundamente su revision y aprobacién,

Cuando sea practico, la naturaieza de los cambios se identificara en el documento

0 en anexos adecuados.

4.6. ADQUISICIONES

4.6.1. GENERALIDADES

Excel Quimica S.A, de CV. establecera y mantendra procedimientos
documentados para asegurar que el producto adquirido esté conforme a los requisitos
especificados.

Puesto que los productos y servicios adquiridos pueden ser criticos para la calidad,
costo, eficiencia y seguridad de los servicios proporcionados por Excel Quimica S.A. de
C.V., se recomienda darte a la adquisicién de productos y servicios el mismo nivel de
planeacién, control y verificacion que a ofras actividades internas.

Conviene que la organizacion de servicio establezca una relacion de trabajo con
subcontratistas, incluyende la retroalimentacion, para que de esta forma pueda ser

soportado un programa de mejora continua de calidad y evitar o arreglar rapidamente las

diferencias de calidad.
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4.6.2. EVALUACION DE SUBCONTRATISTAS
Excel Quimica S.A. de C.V,
a) evaluara y seleccionara a los subcontratistas (compafiias representadas)

en base a su habilidad para cumplir los requisitos del subcontrato, incluyendo el sistema

de calidad,

b} definira tipo y alcance del control ejercido sobre los subcontratistas,

c) establecerd y mantendra registros de calidad de subcontratistas
aceptables.

4.6.3. DATOS PARA ADQUISICIONES

Los documentos de compra contendran datos que describan claramente el
proeducto solicitado, incluyendo donde sea aplicable:

- tipo, clase, grado u otra identificacion precisa;

- titulo u otra identificacidén adecuada, y la edicion aplicable de las
especificaciones, requisitos de proceso, instrucciones de inspeccion y otros dates técnicos
relevantes, incluyendo los requisitos para aprobacion o calificacién del producto,
procedimientos, equipos de proceso y personal;

- los acuerdos sobre requisitos de calidad y requisitos del aseguramiento de
la calidad,;

- los acuerdos sobre aseguramiento de la calidad y métodos de verificacian;

- las disposicicnes para el arreglo de diferencias de calidad;

- los controles sobre productos y servicios de entrada;

- los registros de calidad sobre productos y servicios de entrada.
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4.7. CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE

Excel Quimica S.A. de C.V. establecerda y mantendra procedimientos
documentados para el control de verificacion, almacenamiento y mantenimiento de los
productos proporcionados por el cliente (subcentratista u organizacion intema) para
incorporarlos dentro de los suministros para actividades relacionadas. Cualguier producto
que se pierda, dafe o sea inadecuado para su uso, se debe registrar y reportar al cliente.

La verificacion por parte de Excel Quimica S.A. de C.V., no absuelve al cliente de

la responsabilidad de proveer producto aceptable.

4.8. IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO
Donde sea aplicable, Excel Quimica S.A. de C.V. estabiecerd y mantendra
procedimientos documentados para identificar el producto por medios adecuados desde

su recepcién hasta su entrega ai cliente.

49 CONTROL DEL PROCESO

Excel Quimica S.A. de CV. identificara y planeard el servicio de venta
asegurandose que se lleve a cabo bajo condiciones controladas. Las condiciones
controladas deben incluir lo siguiente:

a) procedimientos documentados para definir la manera de dar servicio,
cuando la ausencia de tales instrucciones puedan afectar adversamente la calidad.

b) servicio adecuados y ambiente laboral apropiado;

c) cumplimiento con las normas y codigos de referencia, los planes de calidad

o los procedimientos documentados;




d) supervisar y controlar los parametros adecuados del servicio y las
caracleristicas dei producto;

e) la aprobacién del servicio de venta, de manera apropiada;

f) los criterios para la ejecucion de la venta deben establecerse de manera
practica y lo mas claro posible (por ejemplo, especificaciones escritas, muestras
representativas o ilustraciones).

Deben mantenerse de manera adecuada, registros de la calificacion del proceso

de venta.

Excel Quimica S.A. de C.V. elaborara planes para cada actividad del proceso de

venta:

a) Calidad en la Investigacién y Analisis del Mercado

Una responsabilidad de mercadotecnia, es determinar y promover la necesidad y
demanda de un servicio. Algunas herramientas Utiles para la recoleccion de 1a informacion
del mercado incluyen las encuestas y entrevistas.

El Gerente General establecerd procedimientos para planear e implantar sus

actividades en el mercado. Los elementos asociados con la calidad en la mercadotecnia,

es apropiado que incluyan:

el establecimiento de las necesidades y expectativas del cliente con
respecto af servicio ofrecido, por ejemplo, preferencias del consumidor, grado del servicio

y confiabilidad esperados, disponibilidad, expectativas o tendencias no establecidas que

tienen los clientes;
- servicios complementarios:

- actividades y comportamiento de |la competencia;
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- revision de 1a legislacion (por ejemplo: salud, seguridad y ambiente), asi
COomo normas y codigos nacionales e internacionales;

- analisis y revision de los requisitos del cliente, datos del servicio e
informacion del contrato que haya sido recolectada (los resumenes relevantes de los
datos analizados, se recomienda que sean comunicados al personal de disefio y
prestacidn del servicio),

- consultas con todas las funciones afectadas de la organizacion de servicio,
para confirmar su compromiso y habilidad para cumplir los requisitos de calidad de
Servicio,

- investigacion de avanzada para examinar las necesidades cambiantes det
mercado, nuevas tecnologias y el impacto de la competencia,

- la aplicacién de control de calidad,

b) Obligaciones de Excel Quimica $.A. de C.V.

Las obligaciones del proveedor con los clientes pueden expresarse de manera
implicita o explicita entre la organizacion que presta el servicio y sus clientes. Las
obligaciones explicitas del proveedor, tales como garantias, se recomiendan sean
adecuadamente documentadas. Previo a su publicacion, es conveniente que las
obligaciones documentadas sean revisadas para tener consistencia con:

- la documentacion relativa a 1a calidad;

- la capacidad;

- los requisitos legales y regulatorios relevantes.

Estas obligaciones se mencionaran en el servicio. El enlace efectivo con los
clientes es especiaimente importante cuando las obligaciones del proveedor son

formalmente definidas.
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c} Resumen del Servicio

Una vez que se ha tomado una decision para ofrecer un servicio, los resuitados de
la investigacién y analisis de mercado, y las obligaciones del proveedor convenidas, se
incorpararan en el resumen del servicio. Este resumen define las necesidades de los
clientes y las capacidades relacionadas de la organizacion de servicio, como un conjunto

de requisitos e instrucciones que constituyen las bases para el disefio de un servicio.

d) Administracién del Servicio

Previamente al desarrollo del servicio, el Gerente Generai establecera
procedimientos para planear, organizar e implantar el lanzamiento del servicio con
calidad, y donde sea aplicable, su eventual retiro.

Es conveniente que la responsabilidad de la direccidn incluya el asegurar que
todos los recursos, facilidades y apoyos técnicos necesarios estan disponibles segun la
programacion de cada uno de los procesos que contribuyen al lanzamiento del servicio.

Se recomienda que esta planeacidn incluya la responsabilidad para asegurar que
los requisitos del servicio y de la prestacidn del servicio, contengan disposiciones
explicitas sobre aspectos de seguridad, responsabilidades legales potenciales y medios
apropiados para minimizar riesgos al personal, clientes y al ambiente.

Ejemplos de fases de trabajo son:

- tomar ia orden,

- establecer disposiciones para el servicio y |a prestacién del mismo;

- facturar y cobrar los cargos por el servicio.
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e) Calidad en la Publicidad

El anuncio de nuestro servicic reflejara la especificacion del mismo y tomara en
cuenta la percepcion del cliente acerca de la calidad del servicio suministrado. Se
recomienda que mercadotecnia reconozca los riesgos de responsabilidad legal e

implicaciones financieras por ofrecer beneficios exagerados o inexistentes en un servicio.

4.10. INSPECCION Y PRUEBA

NO APLICA

4.11. CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

NO APLICA

412. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA
NO APLICA, ya que las comparias representadas han demostrado ser

Proveedores Confiables,

413 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

4.13.1. GENERALIDADES

Excel Quimica S.A de CV. establecera y mantendrd procedimientos
documentados para asegurar Que Se prevenga la comercializacion de productos no

conformes con los requisitos especificados. El control debe incluir la identificacion, la
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documentacién, la evaluacion, la segregacion {cuando sea practico) y disposicion del

producto no conforme, asi como la notificacién de las funcicnes responsables.

4.13.2. REVISION Y DISPOSICION DE PRODUCTOS NO CONFORMES

Se definira la autoridad v la responsabilidad para la revision y la disposicion de los
productos no conformes.

La descripcién de la no conformidad y de las reparaciones que se acepten, deben
registrarse para indicar su condicion actual (véase 4.186).

Los productos reparados o trabajados se deben reinspeccionar de acuerdo con el

plan de calidad yfo los procedimientos documentados.

4.14 ACCION CORRECTIVA ¥ PREVENTIVA

414 1. GENERALIDADES

Excel Quimica SA. de CV. establecera y mantendrd procedimientos
documentados para implantar acciones correctivas y preventivas.

Cualquier accion correctiva o preventiva adoptada para eliminar las causas de no
conformidades reales o potenciales debe ser apropiada a la magnitud de los problemas y

correspondiente a los riesgos encontrados.
Excel Quimica S.A. de C.V. implantara y registrara cualquier cambio en los

procedimientos documentados como resultado de acciones correctivas y preventivas.

4.14.2. ACCION CORRECTIVA

Los procedimientos para las acciones correctivas deben incluir:
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a) et manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes de
los productos no conformes:

b} la investigacién de las causas de las no conformidades relativas al
producto, al proceso, y al sistema de calidad, registrando fos resultados de la
investigacion (véase 4.16);

c) la determinacion de las acciones correctivas necesarias para eliminar la
causa de las no conformidades;

d) la aplicacion de los controles que aseguren gue las acciones correctivas

sean efectuadas y que éstas sean efectivas en un plazo satisfactorio para el cliente.

4.14.3.ACCION PREVENTIVA

Los procedimientos para ias acciones preventivas deben inciuir:

a) el uso de las fuentes apropiadas de informacidn que afecten la calidad del
producto, los informes de servicios y las reclamaciones de clientes con el fin de detectar,
analizar y eliminar las causas potenciales de no conformidades:

b) la determinacién de los pasos necesarios para tratar cualquier problema
que requiera acciones preventivas;

c) la iniciacion de las acciones preventivas y el establecimiento de los
controles que aseguren su efectividad:

d) asegurar que la informacion relevante sobre fas acciones efectuadas, se

somete a revision de la direccion {véase 4.13).

48




4.15. MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA

4.15.1. GENERALIDADES
Excel Quimica S.A. de C V. establece y mantiene procedimientos documentados

para manegjo, aimacenamiento, conservacion y entrega del producto.

4.15.2. MANEJO
Excel Quimica S.A. de C.V. suministrard métodos de manejo que eviten el dafio o

deterioro del producto.

4.15.3. ALMACENAMIENTO

Excel Quimica S.A. de C.V. usara areas o locales de aimacenamiento designados
para prevenir que los productos pendientes de uso o entrega se dafien o deterioren.

Se estipularan los métodos apropiados para autorizar la recepcion y el despacho
desde tales areas.

Con el fin de detectar el deterioro, se debe evaluar el estado de los productos

almacenados al menos una vez al mes.

4.15.4. EMPAQUE
Excel Quimica S.A. de C.V. entregara productes empacados segin 1o estipulado

en el contrato.

4.15,5. CONSERVACION

Excel Quimica S.A. de C.V. aplicara métodos apropiados para la conservacién del

producto.
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4.15.6. ENTREGA
Excel Quimica S.A. de C.V. protegera la calidad de los productos hasta la entrega

de los productos a su destino.

416 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

Excel Quimica S.A. de CV. establecera y mantendrda procedimientos
documentados para identificar, compilar, codificar, acceder, archivar, almacenar,
conservar y disponer de los registros de calidad.

Los registros de calidad se conservaran para demostrar la conformidad con los
requisitos especificados y 1a operacion efectiva det sistema de calidad. Los registros de
calidad pertinentes de los subcontratistas serdn un elemento de estos datos.

Todos los registros de calidad seran legibles, almacenados y conservados de
forma que puedan recuperarse facilmente en lugares que tengan condiciones ambientales
que prevengan dafio o deterioro y eviten su pérdida. Se establecerd y registrara el tiempo
que se conservaran los registros de calidad.

Si asi lo establece el contrato, los registros de calidad estaran disponibles para su

evaluacidn por parte del cliente o de su representante, durante un periodo acordado.

4.17. AUDITORIAS DE CALIDAD

Excel Quirmica S.A. de C.V. establecera y mantendra procedimientos
documentados para planear y llevar a cabo auditorias de calidad internas para determinar
si las actividades de calidad y los resultados relatives a esta cumplen con los acuerdos

planeados y para determinar la efectividad del sistema de calidad.

50




Las auditorias de calidad internas seran programadas con base al estado y la
importancia de la actividad a ser auditada y deben llevarse a cabo por personal
independiente de aquel que tenga responsabilidad directa sobre {a actividad a ser
auditada.

Los resultados de las auditorias se registraran {véase 4.16) y daran a conocer al
personal que tenga la responsabilidad del area auditada. El personal directivo
responsable del area, tomara acciones correctivas oportunamente sobre las deficiencias
encontradas durante la auditoria.

Las actividades de seguimiento a las auditorias se verificaran y se registrard la

implantacion y efectividad de las acciones cormrectivas efectuadas (véase 4.18).

Para evaluar constantemente la mejora de calidad del servicio ofrecido al cliente,

deben también considerarse los siguientes aspectos:

a) Evaluacién de la Calidad del Servicio por parte del Proveedor

- la medicion y verificacion de las actividades clave del proceso para evitar
tendencias indeseables e insatisfaccién del cliente;

- una autcinspeccion a cargo del personal que proporciona el servicic como
una parte integral de las mediciones del proceso;

- una evaluacién final def proveedor en la interrelacion con el cliente para dar

al proveedor una perspectiva de la calidad del servicio prestado.

b) Evaluacién de la Calidad del Servicio por Parte dei Cliente

La evaluacién dei cliente es la vltima medicidn de 1a calidad de un senvicio.
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La reaccion del cliente puede ser inmediata, o puede ser posterior y retrospectiva.
A menudo la evaluacién subjetiva sera el Gnico factor en la evaluacion del cliente del
servicio suministrado. Los clientes rara vez ofrecen voluntariamente su evaluacién de la
calidad del servicio a la organizacion de servicio. Los clientes insatisfechos a menudo
dejan de utifizar o comprar servicios sin dar informacion que permita la toma de acciones
correctivas. Basarse en las quejas de los clientes como una medida de satisfaccién del
cliente, puede conducir a conclusiones erroneas.

Conviene que la organizacidén de senvicio implante una evaluacién y medicion
continua de la satisfaccién del cliente. Es conveniente que estas busquen reacciones
tanto positivas como negativas y sus efectos probables en negocios futuros.

Se recomienda que |la evaluacion de la satisfaccién del cliente se enfoque sobre la
extension en que el resumen del servicio, sus especificaciones y el proceso de la
prestacion del servicic cumplen con las necesidades del cliente. Una organizacion de
servicio frecuentemente piensa que estd suministrando un buen servicio, pero el cliente
puede no estar de acuerdo, indicando esto que hay especificaciones, procesos ©
mediciones inadecuadas.

Conviene hacer una comparacién entre la evaluacién del cliente y la propia
percepcion y evaluacion por parte del proveedor del servicio suministrados, para evaluar
la compatibilidad de las dos mediciones de calidad y cuaiquier accién apropiada para

mejorar la calidad del servicio.

4.18. CAPACITACION

Excel Quimica SA. de CV. establecera y mantendra procedimientos

documentados para identificar las necesidades de capacitacion y capacitar a todo el
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personal que ejecuta actividades que afecten la calidad . £ personal que ejecuta tareas
asignadas de manera especifica, debe estar calificado en base a educacion, capacitacién
y/o experiencia adecuadas segun se requiera. Deben mantenerse registros apropiados

relativos a la capacitacion (véase 4.16).

419 SERVICIO
Excel Quimica S.A. de CV. establecera y mantendra procedimientos

documentados para realizar el servicio de venta y verificara e informara que dicho servicio

cumple con tales requisitos.

4.20. TECNICAS ESTADISTICAS
Excel Quimica S.A. de C.V. identificara la necesidad de técnicas estadisticas

requeridas para la proyeccion, mantenimiento y capacidad de ventas actual.



V. PROPUESTAS Y/O MEJORAS SUGERIDAS

CONCLUSIONES

En base a lo planteado en el capitulo I y IV, se concluye que es necesario el
cambio para ordenar y sistematizar las operaciones que se realizan en Excel Quimica
S.A. de C.V., en forma conjunta: es decir, todos los departamentos ocupados en ta
satisfaccion y atencién oportuna del cliente, ya sea interno, y con mucha mas razén
cuando es externo.

Asimismo, se propcne que se empiecen por detectar las fallas del sistema y se
establezcan las acciones coirectivas y preventivas pertinentes apoyandose en las normas
1SO 9000, primero como un requisito intemo que aunque s muy necesario en nuestros
dias, todavia no se nos hace tan mandatorio a nosotros como comercializadora ya que
nuestros clientes confian en la calidad continua de producto que se les ha entrada hasta
ahora.

Posteriormente, con la ayuda de una empresa especializada, podremos
encaminamos mas y aterrizar sobre la completa aplicacion de las normas a nuestro
sistema de comercializacién.

Finalmente, concluyo recordando que el cliente es nuestra razon de sery
por la cual existimos como empresa, por tanto es necesario, por tanto, es necesario que
se ponga todo el empeiio por brindar un servicio de calidad y estandarizarse y unirse bajo

los lineamientos de la norma 1SO 9000.
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VL. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTQO DE LA CALIDAD

VOCABULARIO

Términos y Definiciones

Los términos y definiciones numerados se clasifican en 4 secciones bajo los

siguientes encabezados generales:

1. Términos Generales,

2, ‘Férminos Relativos a la Calidad,

3 Términos Relativos al Sistema de Calidad, y

4. Términos Relativos a Herramientas y Técnicas.
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SECCION |

Términos Generales

1.1. Elemento

Cualquier ente que puede ser descrito y considerado individualmente.

1.2 Proceso
Conjunto interretacionado de recursos y actividades que transforman elementos de

entrada en elementos de salida.

1.3. Procedimiento
Forma especificada de desarrollar una actividad.
1.4. Producto

El resultado de actividades o procesos (1.2).

1.5. Servicio
Es el resultado generado por actividades en la interrelacion entre el proveedor
(1.10) y el cliente (1.9} y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las

necesidades del cliente.

1.6 Prestacidn del Servicio

Aquellas actividades del proveedor (1.10) necesarias para proveer el servicio

(1.5).
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1.7.  QOrganizacién
Una compania, corporacion, firma, empresa o institucidon o parte de la misma, ya

sea incorporada o no, publica o privada gque tiene funciones y administracion propia.

1.8 Estructura Organizacional

Las responsabilidades, autoridades y relaciones, configuradas de acuerdo a una

estructura, a través de la cual una organizacién (1.7) desempena sus funciones.

1.9 Cliente

El receptor de un producto (1.4) suministrado por el proveedor (1.10).

1.10 Proveedor

Organizacién (1.7} que suministra un producto (1.4} al cliente (1.9).

1.11. Comprador

Cliente (1.9) en una situacion contractual,

1.12 Contratista

Proveedor (1.10) en una. situacién contractual.

1.13 Subcontratista

Organizacién (1.7) que suministra un producto (1.4) al proveedor (1.10).
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SECCION 2

Términos Relativos a la Calidad

21 Calidad

Conjunto de caracteristicas de un elemento {1.1) que le confieren la aptitud para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas.
NOTAS:
1. En un ambiente contractual, o en un ambiente reglamentado, tal como el campo de
la seguridad (2.8) nuclear, las necesidades son especificadas mientras que en otros
ambientes, las necesidades implicitas deben ser identificadas y definidas.
2. En muchos casos, las necesidades pueden cambiar con el tiempo, lo que implicara
una revisian periodica de los requisitos para la calidad (2.3).
3. Las necesidades scn generalmente traducidas en caracteristicas con criterios
especificados y pueden incluir, por ejemplo, aspectos de desempeno, facilidad de uso,
seguridad de funcionamiento (2.5) (disponibilidad, confiabilidad, facilidad de
mantenimiento), seguridad, medio ambiente, econémicos y estéticos.
4. Se recomienda que el término calidad no se use como un término simple para
expresar un grado de excelencia en el sentido comparativo, ni usarse en un sentido
cuantitative para evatluaciones técnicas. Para expresar estos significados, se recomienda
usar un adjetivo calificativa. Por ejemplo, su uso puede ser hecho en las siguientes

formas:
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a} “calidad relativa” donde los elementos son categorizados en funcién de su
“‘grado de excelencia” o de una manera “comparativa” [no confundir con grado (2.2)]

b) “nivel de calidad” en un sentido cuantitativo (como en el muestreo de
aceptacion) y “medicidn de la calidad” cuando se llevan a cabo evaluaciones técnicas.
5. La obtencién de una calidad satisfactoria involucra todas las etapas del ciclo de
calidad (4.1) como un todo. Las contribuciones a la calidad de sus diferentes etapas son
algunas veces identificadas por separado para enfatizarlas, por ejemplo, calidad debida a
la definicidn de necesidades, calidad debida al disefio del producto (1.4), calidad debida
a conformidad, calidad debida al soporte de! producto, a lo largo de su ciclo de vida.
6. En algunas referencias, la calidac es definida coma “aptitud para su uso” o “aptitud
para el propdsito” o “satisfaccion de! cliente” o “conformidad con los requisitos’. Estas

Jepresentan solamente ciertas facetas de la calidad, tal como se define arriba.

2.2 Grado

Categoria o clasificacion dada a elementos (1.1} gque tienen el mismo uso
funcional pero diferentes requisitos para la calidad (2.3).
NOTAS:
7. Ei grado, refleja una diferencia pianeada o reconocida en los requisitos para la

calidad. El énfasis estd en la relacién entre el uso funcional y el costo.

8. Un elemento de aito grado, puede ser de una calidad (2.1) no satisfactoria y
viceversa.
9. Donde el grado se indica numéricamente, el grado mas alto es generalmente

designado como 1 y los nimeros 2, 3, 4, etc. corresponden a los grados inferiores. Donde
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el grado es indicado por un ndmero de puntos, tal como un nimero de estrellas, el grado

mas hajo generalmente tiene el nimero menor de puntos o estrellas.

2.3. Requisitos para la Calidad

Una expresion de las necesidades o su traduccion dentro de un conjunto de
requisitos establecidos cuantitativa o cualitativamente, para las caracteristicas de un
elemento (1.1), a fin de permitir su realizacion y examen.

NOTAS:

10. Es esencial que los requisitos para la calidad reflejen totalmente las necesidades
explicitas e implicitas del cliente (1.9).

1.  El término “requisitos” cubre tanto los del mercado y contractuales, como los
requisitos internos de una organizacién (1.7).

12 Los requisitos establecidos cuantitativamente para las caracteristicas incluyen, por
ejemplo, valores nominales, valores asignados, limites de desviacidn y tolerancias.

13. Los requisitos para la calidad deben ser expresados en términos funcionales y

documentados.

24. Requisitos de la Sociedad

Son obligaciones resultantes de leyes, reglamentos, reglas, codigos, estatutos y

otras consideraciones.

60




2.5  Seguridad de Funcionamiento
Conjunto de propiedades que describen ta disponibilidad y los factores que la

condicionan: confiabilidad, facilidad y logistica de mantenimiento.

26  Compatibilidad
La aptitud de los elementos {1.1) para ser usados en conjunto, bajo condiciones

especificas para cumplir requisitos pertinentes.

2.7 Intercambiabilidad

La aptitud de un elemento (1.1) para ser usado en lugar de otro, sin modificacion,

para cumplir los mismos requisitos,

2.8 Sequridad

Estado en el cual el riesgo de dafio personal o material, esta limitado a un nivel

aceplable.

NOTA:

14.  Laseguridad es uno de los aspectos de la calidad (2.1)

29  Conformidad

Cumplimientos de los requisitos especificados.

210 No Conformidad

incumplimiento de un requisito especificado.
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2.11  Defecto
Incumplimiento de un requisito de uso intencionado o de una expectativa

razonable, incluyende lo concerniente a seguridad (2.8).

212 Responsabilidad Legal Atribuible al Producto

Término genérico usado para describir la obligacién de un producto o de ofros,
para restituir y/o indemnizar las pérdidas relativas a dafos personales, materiales u otros

perjuicios causados por un producto (1.4},

2.13 Proceso de Calificacién

Proceso para demostrar que un elemento (1.1) es capaz de cumplir con los

requisitos especificados.

214 Calificado
Estado que se le da a un elemento (1.1) cuando se ha demostrado que este es

capaz de cumplir con los requisitos especificados.

215 |Inspeccidn

Una actividad tal como la medicién, comprobacion, prueba o comparacion de una
o mas caracteristicas de un elemento (1.1) y confrontar los resultados con los requisitos
especificados, a fin de establecer el logro de la conformidad (2.9), para cada una de

estas caracteristicas.
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2.16  Autoinspeccién
Inspeccién (2.15) del trabajo desarrollado, por el ejecutor de ese trabajo,

conforme a reglas especificadas.

217 Verificacion

Confirmacion del cumplimiento de los requisitos especificados por medio del

examen y aporte de evidencia objetiva (2.19).

2.18 Validacién

Confirmacién del cumplimiento de los requisitos particulares para un uso

intencionado propuesto, por medio del examen y aporte de evidencia objetiva.

219 Evidencia Objetiva
Informacién que puede ser probada como verdadera, basada en hechos obtenidos

por medio de observacion, medicion, prueba u otros medios.
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SECCION 3

Términos Relativos al Sistema de Calidad

3.1 Politica de Calidad

Directrices y objetivos generales de una organizacién (1.7), concernientes a la

calidad (2.1) los cuales son formalmente expresados por la alta direccion.

3.2  Administracién de la Calidad

Conjunto de actividades de la funcidn general de administracién que determina ia
politica de calidad (3.1), los objetivos, las responsabilidades, y la implantacion de estos
por medios tales como planeaciéon de la calidad (3.3), el control de calidad (3.4),
aseguramiento de la calidad (3.5) y e! mejoramiento de la calidad (3.8} dentro del

marco del sistema de calidad (3.6).

3.3 Pianeacién
Son las actividades que determinan los objetivos y requisitos para 1a calidad
(2.3), asi como los requisitos para la implantacién de los elementos del sistema de

calidad (3.6).

3.4 Control de Calidad

Técnicas y actividades de caracter operacional, utilizadas para cumplic los

requisitos para la calidad (2.3).
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3.5 Asequramiento de la Calidad

Conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas dentro del sistema
de calidad (3.6), y demostradas segun se requiera para proporcionar confianza adecuada

de que un elemento (1.1) cumptira los requisitos para la calidad (2.3).

3.6 Sistema de Calidad

Es la estructura organizacional (1.8}, los procedimientos (1.3), los procesos y

fecursos necesarios para implantar la administracién de la calidad (3.2).

3.7 Administracién para la Calidad Total

Forma de administrar una organizacién (1.7), centrada en la calidad {2.1) basado
en la participacion de todos sus miembros, y orientada al éxito a largo plazo a través de la

satisfaccion del elienta (1.9) y en beneficio de todos los miembros de la organizacién y de

la sociedad.

3.8 Mejoramiento de la Calidad

Son las acciones tomadas en toda la organizacién (1.7), para incrementar la
efectividad y la eficiencia de las actividades y los procesos {1.2), a fin de proveer

beneficios adicionales, tanto para la organizacion como para sus clientes (1.9).

3.9 Revision de la Direccidn

Evaluacién formal efectuada por la alta direccion, del estado y adecuacion del

sistema de calidad (3.6} en relacion con la politica de calidad (3.1) y objetivos.
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3.10 Revisién del Contrato

Son las acciones sistematicas efectuadas por el proveedor antes de firmar el
contrato, para garantizar que los requisitos para la calidad (2.3) son definidos
adecuadamente, sin ambigledad, son documentados y pueden ser realizados por el

proveedor (1.10).

3.11 Revision del Disefio

Examen documentado, completo y sistematico de un disefo para evaluar su
capacidad de satisfacer los requisitos para la calidad (2.3). identificar problemas si

existieran, y proponer el desarrollo de soluciones.

3.12 Manual de Calidad

Es un documento que establece 1a politica de calidad (3.1) y describe el sistema
de calidad (3.5) de una organizacién (1.7).
NOTAS:
1. Un manual de calidad puede describir todas las actividades de una organizacién o
solamente parte de ellas. El titulo y alcance del manual refiejan el campo de aplicacion.
2 Un manual de calidad normalmente contendra o hara referencia como minimo a:
a) Politica de Calidad
b) Las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal que

administra, ejecuta, vernfica o revisa un trabajo que afecta a la calidad

(2.1).
c) Los procedimientos (1.3) e instrucciones del sistema de calidad (3.6).
d) Las disposiciones para la revision, actualizacion y control del manuat.
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3. El manual de calidad puede variar en profundidad y formato, para adaptarse a las
necesidades de una organizacién, Este puede comprender mas de un documento.
Dependiendo del alcance del manual de calidad, puede emplearse un calificativo de, por
ejemplo “Manual de Aseguramiento de la Calidad®, “Manual de administracién de la

Calidad".

3.13 Plan de Calidad

Un documento que establece fas practicas relevantes especificas de calidad (2.1),
los recursos y secuencia de aclividades pertenecientes a un producto (1.4), proyecto o

contrato particular.

3.14 Especificacién

Un documento que establece requisitos.

3.15 Registro

Un documento que provee evidencia objetiva {2.19) de las actividades ejecutadas

o resultados obtenidos.

3.16 Rastreabilidad

La habilidad para rastrear la historia, aplicacién o localizacién de un elemento

{1.1), por medic de identificaciones registradas.
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SECCION 4

Términos Relativos a Herramientas y Técnicas

4.1 Ciclo de Calidad
Modelo conceptual de actividades interdependientes que influyen sobre la calidad
(2.1) en diferentes fases, gue van desde la identificacion de las necesidades hasta la

evaluacion de cémo han sido satisfechas.

4.2 Costos Relativos a la Calidad

Son los costos en que se incurre para asegurar una calidad (2.1) satisfactoria y
proporcionar confianza, asi como las pérdidas incurridas cuando no se logra la calidad

satisfactoria.

4.3 Pérdidas Relativas a la Calidad

Son las pérdidas causadas por la falta de aprovechamiento de la potencialidad de

los recursos en procesos (1.2) y actividad.

4.4 Modelo para el Aseguramiento de la Calidad

Conjunto de requisitos normalizados o seleccionados de un sistema de calidad
{(3.8) combinados para satisfacer las necesidades de aseguramiento de la calidad (3.5)

en una situacién dada.
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ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA

4.5  Grado de Demostracion

Extension de la evidencia suministrada para dar confianza de gue los requisitos

especificados son cumplidos,

4.6 Evaluacion de 1a Calidad

Un analisis sistematico con el fin de determinar en qué medida un elemento (1.1)

es capaz de satisfacer los requisitos especificados.

4.7 Supervisién de la Calidad

Supervision y verificacidn (2.17) continua del estado de un elemento (1.1) y el

andlisis de los registros (3.15) para asegurar que los requisitos especificados estan

siendo cumplidos.

48 Punto de Espera
Punto definido en la documentacién adecuada, después del cual no procede

ninguna actividad sin la aprobacion de la organizacién (1.7) o autoridad designada.

4.9 Auditorias de calidad

Analisis sistemalico e independiente para determinar si las actividades de calidad
{2.1) y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas y si estas son implantadas

eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos.

410 OQObservacién de Auditoria de Calidad

Declaracion de un hecho efectuado durante una auditoria de calidad (4.9) v

soportado por evidencia objetiva (2.19).
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4.11 Auditor de Calidad

Persona calificada (2. 14} para realizar auditorias de calidad (4.9).

412 Auditado

Organizacion {1.7) a ser auditada.

4.13 Accion Preventiva

Accion tomada para eliminar las causas potenciales de no conformidad (2.10},

defectos (2.11) u otra situacion a fin de prevenir su recurrencia.

414 Accitn Correctiva

Accion tomada para eliminar {as causas de una no conformidad (2.10), defectos

(2.11) u oftra situacion a fin de prevenir su ocurrencia.

4.15 Disposicién de una No Conformidad

Accién tomada para tratar un elemento (1.1} no conforme, a fin de resolver la no

conformidad (2.10).

4,16 Produccién Permitida/Desviacion Permitida

Autorizacion escrita para desviarse de los requisitos especificados originalmente

para un producto (1.4), antes de su produccion.

4.17 Concesion
Autorizacién escrita para usar o liberar un producto (1.4) que no cumple con los

requisitos especificados.
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4.18 Reparacién
Accion tomada sobre un producto {1.4) no conforme, de manera que satisfaga los
requisitos de uso intencionado, aunque sea necesariamente conforme a los requisitos

originalmente especificados.

419 Retrabajo

Accién tomada sobre un producto (1.4) no conforme, a fin de que cumpla con los

requisitos especificados.
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calidad en disefio, desarrollo, preduccion, instalacion y servicio.

NMX-CC-004: 1995 IMNC Sistemas de Calidad- Modelo para el aseguramiento de fa

calidad en produccion, instalacion y servicio.

NMX-CC-001: 1995 IMNC Sistemas de Calidad- Vocabulario

Concordancia con las normas internacionales
Las anteriores normas coinciden totalmente con la norma internacicnal ISO 9001,

9004 y 8402, respectivamente.

ORGANIGRAMA, ANTECEDENTES E HISTORIA Y ACTIVIDADES DE LA COMPARIA

EXCEL QUIMICA

Preparado conjuntamente con el presente trabajo.

EOLLETO: J. RETTENMAIER AND SOHNE

72




