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Introduccién

OBJETIVO

s Desarrollar y documentar un sistema de administracion de calidad en la
Superintendencia de Fuerza y Servicios Auxiliares {desmineralizacion de
agua, aire comprimido, vapor y energia eléctrica) de la Refineria "Miguel
Hidalgo” bajo la norma 1SO-9002.

+ Documentar y desarrollar un sistema de calidad en los servicios auxiliares
de la Refineria “Miguel Hidalgo®, para garantizar el suministro de estos
servicios con eficiencia, seguridad y rentabilidad.

Objetivo particular
e Que el trabajador vaya manejado conceptos de los sistemas de
administracion de calidad.
» Que se entienda como se pueden desarrollar los requisitos de la norma
1S0-9002, asi como su interpretacion de los requisitos y aplicacion en
los procesos industriales.

Desarrcllo

De acuerdo a los procesos de implantacion y mantenimiento de los sistemas
de calidad, se soportan en el siguiente ciclo:

ERNE

[ DOCUMENTACION _—l

SENSIBILIZACION

VERIFICACION APLICACION

&

Este ciclo lo que nos da una visualizacion de! como se podria lievar acaho la
implantacién de sistema de administracidn de calidad.
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RESUMEN

£n PEMEX por ser una empresa Gubernamental. La estralegia para
implantacidn de Sistemas de Calidad en area de Refinacion fue iniciada en 1996,
en la cual se empezaron a certificar per lineas de producto en 1997 con la linea de
produccidn de la Turbosina por la Compaiiia SGS. En 1998 se certificaron seis
lineas de producto (PEMEX Magna, PEMEX Premium, Propileno, Combustible
Industrial, Diesel Sin, Turbosina) por la compaiia IMNC. En 1999 obtuvo su
certificado de 16 lineas de Produccion {Propileno, Turbosina, PEMEX Dieset, Gas
Nafta, Asfalto AC-20, Azufre, Gas LP, Gasolina PEMEX Magna, Gas solvente,
Gasolina Incolora, Combustéleo Pesado, Gas Carburante, Gasolina PEMEX
Premium, Base para negro de Humo, Combustible Industrial y Combustéleo Bajo
Azufre). En este afio 2000 el objetivo de la Refineria “Miguel Hidalgo” fue obtener
su certificado como Empresa, en la cual se encuentra involucrada el Area de
Fuerza y Servicios Auxiliares cuyo objetivo que se describe en esta tesis.

Este trabajo esta detallado en tres PARTES

LA PRIMETA PARTE habla sobre las normas contractuales de 1S0-9000
que son |S0O-9001, 150-9002 e 1S0-9003. Donde se da una explicacion de los 20
requisitos de la norma 1S0O-9002, y se detalla la estructura documental de los
sistemas de administracién de calidad, esta estructura es la recomendada por los
expertos en sistemas de calidad. i

Enta SEGUNDA PARTE se detalla el manual de aseguramiento de calidad
de 'a superintendencia de fuerza y servicios auxiliares de la Refineria Miguel
Hidalgo”, cabe recodar que un sistema de adminisiracion de calidad es a la
medida de la empresa. Asi mismo, se describe el segundo nivel de documentacion
el manual de procedimientos de gestion. Las instrucciones de trabajo en las
cuales se especifica como se realizan las actividades en campo, no se muestran
en esle trabajo por que son confidenciales para la empresa.

En la TERCERA PARTE se describe el como evaluar un sistema de
administracion de calidad, la cual se lleva a cabo por medio de auditorias de
calidad, detallandose en este capitulo las etapas que intervienen en dicha
auditoria.
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INTRODUCCION

El propdsito fundamental de !a 1SO en México es contar con una hase
solida que permita a las empresas mexicanas el desarrollar e implantar sistemas
de calidad formales que ademas faciliten el entendimiento mutuo cuando se hable
de calidad y que exista congruencia con las tendencias mundiales para posibilitar
las transacciones comerciales con otros paises. Fue emitida en México la primera
serie de normas sobre sistemas de calidad de aplicacién voluntaria conocidas
como NMX/CC que pone a disposicion de quien lo desee los lineamientos
generales basicos para el disefio, implantacion y desarrollo de sistemas de calidad
y que a través de una implantacidén planeada y sistematica sea la base para la
administracion de las empresas y para el desarrollo de otras herramientas y
filosafias como puede ser la Calidad Total.

La Refineria "Miguel Hidalgo" se encuentra localizada en el inunicipio de Tula
Allende en el estado de Hidalgo, a sclo 82 Km. al norie de la ciudad de México.
La justificacion técnica para la inslalacion de esta refineria, que ncupa el area total
de 749 hectareas, se sustentan en la excelente ubicacion geografica que la sitda
en una localizacion estratégica, debido a que se encuentra en un punto intermedio
entre los principales productores de aceite crudo y el mayor consumidor de
combustible, lo que permite la distribucion eficiente de los productos (inclusive los
que no se producen en la Refineria, por ejemplo gas licuaiio de Minatitlan),
ademas de fo anterior, la refineria se encuentra localizada en un municipio cuyos
servicios son independientes a los del Distritc Federal.

Tula procesa 24.4% de crudo total que se refina en México, la zona de influencia
de la Refineria resulta particularmente importante, ya que es el Valle de México vy
zonas aledafias.

La refineria nace con tecnologia de punta, fue la primera planeada de forma
integral con plantas de proceso de hidrocarburos de alta capacidad. Como parte
de esta planeacidn integral se construyo la refineria en tres etapas.

La primera etapa se inauguro el 18 de marzo de 1976 con la puesta en operacion
de la Planta Combinada con una capacidad actual de 160,000 bpd ( barriles por
dia). En noviembre del mismo ano se puso en funcionamiento de la Planta de
desintegracion catalitica N°® 1, para obtener compuestos de mayor valor en el
mercado a partir de los gasoleos de vacio.

En julio 1997 arrancan las Plantas hidrodesulfuradoras de naftas y dos unidades
de hidrodesulfuracién de destilados intermedios y para octubre inicia operaciones
la planta reductora de viscosidad, dos trenes de recuperacidon de azufre, un area
de fuerza y servicios auxiliares con dos turbogeneradores de 25 megawatt-hora
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por dia, un sector de bombeo y almacenamiento de 5,935,000 barriles, y acorde
con las politicas de proteccién al medic ambiente de la empiesa, se pone en
marcha un sector de tratamiento de efluentes.

La segunda etapa en noviembre de 1987 inicid con las plantas de destilacion
atmosférica N® 2 y vacio N°2; ademds, se amplio el sector de bombeos y
almacenamiento en mas del 52% alcanzando una capacidad maxima de 12,
475,000 barriles. También se amplio el area de fuerza y servicios auxiliares hasta
1,000 ton/d ( tonelada dia) de generacion de vapor y 82 mega-watls/h dia de
energia eléctrica.

En esta segunda etapa en agosto de 1993 se instalo la Planta
hidrodesulfuradoras N° 2 contando con una Unidad de hidrodesulfuracion de
naftas y dos hidrodesulfuradoras de destilados intermedios, en conjunto con dos
trenes de Recuperacion de Azufre. En 1994, entra en operacion la planta de
desintegracion catalitica N® 2, que por medio de calor y un catalizador, se
desintegren los gasdieos de vacio en compuestos de menor pesc molecular.

En la tercera etapa en 1998 se incorporan como parte de! paquete ecolégico, las
ptantas de Metil terbutil éter (MTBE), Teramil metil éter (TAME), la planta de
Alguilacién, de 1somerizacién de pentanos y hexanos, la H-oil y la de Diesel
profundo (HDD) que contribuye a obtener una gasolina de alta calidad. Con objeto
de satisfacer la demanda de asfalto AC-20, se inauguré la Planta de Mezclado y
Llenado de Asfaltos. '

Es asi como la refineria de Tula ha logrado convertirse en la mas importante del
pais por su capacidad instalada y |la porcion det mercado que controla. Aunado a
lo anterior, el area de influencia abarca !a zona metropolitana y los estados de:
México, Hidalgo, Morelos y parte de Guanajuato los cuales requieren de
energélicos elaborados con la mas alla calidad, debido a las estrictas
especificaciones ecologicas.

A) REFINADO

El crudo que se procesa en la refineria es una mezcla de crudo Istmo (70%) y
Maya (30%) mezcla que se obtiene de petrdleoc proveniente del sur y sudeste
mexicano, incluyendo la sonda de campeche.

£l crudo de! sistema de suministro es bombeado desde nuevo Teapa, Tabasco
hasta la Venta de Carpio, Estado de México de donde es rebombeado a la
refineria. Se encuentra con una ruta alterna de suministro de crudo desde Nuevo
Teapa hasta Poza Rica, Veracruz y de ahi a la refineria.

A través del poliducto Minatilan-Tula-Guadalajara la refineria recibe 50,000 bpd
de gas LP para su distribucion en |a zona de influencia y para consumo interno;
para algunos procesos de refinacion se requiere una mezcla de gas LP con gas
seco, misme que se obtiene en los diferentes procesos de refinacion.
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La refineria de Tula cuenta actuaimente con una capacidad de refinacidon de
325,000 bpd. El area productiva esta integrada por 10 sectores de proceso que
incluyen plantas de proceso, plantas ecoldgicas, sistema de bombeo vy
almacenamiento de productos, y su sector de servicios auxiliares.

El petrdleo crudo se alimenta a dos plantas primarias en donde es fraccionado
mediante destilacién a presion y a vacio; de ahi se obtienen productos destilados
amargos tales como: gasolina (naftas ligera), turbina (naftas pesada), kercsina
diesel (gasoleo ligero primario), gasdleo pesado primario , gasoleo pesado de
vacio y residuo de vacio.

El residuo de vacio es procesado en la Planta Reductora de Viscosidad, logrando
un ahorro de suslancia al disminuir la cantidad de diluyente. Adicionalmente se
obtienen gas y gasolina amargos.

La gasolina obtenida en el proceso de destilacion primaria, conticne una cantidad
considerable de hidrocarburos ligeros; éstos son recuperados en dos plantas
Eslabilizadoras de gasolina, evitando pérdidas por evaporacion de hidrocarburos
y contribuyendo a mantener el entorno ecologico. Los productos obtenidos de
estas plantas son: gasolina estabilizada, gas licuado y gas combustible.

£l siguiente proceso a la gasolina es en la Planta Hidrodesulfuradora de Gasolina.
El proceso de hidrodesulfuracion consiste en la eliminacion de contaminantes tales
como Azufre, Oxigeno, Nitrogeno y metales mediante hidrogenacidn catalitica.
Adicionalmente se cuenta con las Plantas Hidrodesulfuradas de Destilados
Intermedios. En esta se alimentan turbosina, kerosina, diesel, gasdlens pesado
primario , gasdleos ligero y pesado de vacio. Se obtiene ademas de los productos
desulfurados, gas acido, gas licuado amargo y gasolinas pesadas.

La gasolina desulfurada se procesa en dos ptantas Reformadoras de Naftas, que
tienen una capacidad de 30,000 y 35,000 bpd respectivamente. E! objetivo de este
proceso as incrementar el indice de octano de la gasolina de 54 a 96. La gasolina
reformada es base para la formulacidn de gasolina Pemex Magna. En estas
plantas se obtiene también hidrogeno necesario para procesos de
hidrodesulfuracién de gasolina y de destiados intermedios obteniendo, ademas,
gas combustible y gas licuado.

La mezcla de los gasdleos pesado primario ligero de vacio y pesado de vacio, que
son obtenidos en los procesos de destilacion atmosférica y a vacio, es enviada
como carga a las plantas de desintegracion catalitica de lecho fluidizado. Los
productos que aqui se obtienen son: gasolina catalitica con indices de octano de
92 RON y 78 MON { base para Pemex Magna), propano, propileno ( enviado a la
planta petroguimica de acrilonitrilo), butano-butileno, gas &acido, aceite ciclico
ligero y aceite decantado.

El butano- butileno obtenido en las planias cataliticas es enviado a la planta de
Metil terbutil éter y la gasolina catalitica se envia a la planta de Teramil metit éter.
Ambas plantas contribuyen al mejoramiento de la calidad de las gasolinas
reduciendo el contenido de aromaticos.
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A2 LOS SERVICIOS AUXILIARES
Para dotar de los servicios auxiliares indispensables para los procesos de
refinacién tales como: agua, vapor energia eléctrica y aire, la refineria cuenta con
un sector de fuerza y servicios auxiliares.

A21 AGUA

El agua se obtiene de los pozos localizados a 8 km. al norte de la refineria, en el
area de Teocalco y en el area de mangas. En el area de Teocalco se tienen pozos
sumergibles y tanques de almacenamiento con bombas de rebombero y en el area
de mangas se cuenta con cinco pozos penféricos, dos tanques de
almacenamiento y cuatro bombas.

El proceso consiste en conducir el liqguido hasta cuatro tangues de
almacenamiento de 174,000 m? de capacidad total; de ahi se suministra agua a
las torres de enfriamiento y se provee a la red de agua potable y contraincendio de
toda ia refineria.

Para la desmineralizacién de agua se cuenta con dos plantas con una capacidad
instalada 540 ton/ hr. i

A22 VAPOR

El agua cruda tiene su mayor utilizacién en la generacion de vapor y para ello es
enviada a las plantas desmineralizadoras que operan medianle un proceso de
intercambio i6nico. El agua y los condensados recuperados tratados, sirven como
alimentacion a 7 calderas, las cuales producen vapor motriz de alta presion.

La refineria cuenta con instalaciones para recuperar el condensado; cumpliendo
asl, con las medidas de racionalizacion dictadas por la comision nacional de agua
y abatiendo costos de produccion. Las caracteristicas del vapor producido en la
planta termoeléctrica son:

Vapor de alta su temperatura de 482 C® a una presion de 57.5 bar.

vapor de media con una temperatura de 355°C a una presién de 19.8 bar.

Vapor de baja con un temperatura de 250°C a una presién de 3.5 bar.

A.2.3 ENERGIA ELECTRICA

El vapor de aita presion (60 kg/cm?) se emplea como fuerza motriz para generar
energia eléctrica en cinco ubestacion ores distribuyéndola mediante cuatro
tableros y 17 subestaciones ubestacion, que le permiten a la refineria ser
autosuficiente.
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La energia eléctrica se suministra a las diferentes plantas de la refineria se
distribuye en los siguientes niveles de voltaje: 13800, 4160, 48C, 220 y 127v por
medio de alimentadores hasta la ubestacion de cada area

A.2.4 AIRE COMPRIMIDO

El sistema de aire de la refineria es de 5.5 kg/icm? de presion y es usado
principalmente  para la  operacidn de valvulas con operador neumético
(instrumentacion). En el area de fuerza y servicios auxiliares se cuenta con dos
casa de compresores los cuales abastecen a la refineria de este servicio.
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Sistema de Aseguramiento de Calidad

1. NORMATIVIDAD CONTRACTUAL

Existen tres modelos de sistemas de calidad que a su vez son usados contraclualmente

1 1S0O-9001 "Modelo para el aseguramiento de calidad en disefio, desarrollo, instalacién y
servicio”

2 1S0-9002 "Mcdelo para el aseguramiento de la calidad en produccidn, instalacion y
servicio”

3 1S0O-8003 "Modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccion y pruebas finales™

2.1.1 1S0-9001
Este modelo de sistema de calidad, es conveniente seleccionarlo cuando el proveedor necesite
demostrar su capacidad para controtar los procesos, para disefar, asi como para la produccién de
productos conformes.
Los 20 requisitos que estan especificados es esta norma estan destinados principalmente a lograr
la satisfaccion del cliente previniendo “no conformidades™ en todas las etopas desde el disefio
hasta el servicio.
Debemos tener en cuenta que los requisitos especificados en esta norma soi: complementarios {no
alternativos), a los reguisitos técnicos especificados (del producto)
El disefio e implantacion del sistema de calided tiene necesariamente gue estar influido por las
diversas necesidades de una organizacion, por sus objetivos parliculares, por los productos y
servicios suministrades y los procesos y practicas especificas empleadas.
Esta norma es aplicable cuando:

1. Se requiera que el disefo y los requisitos del producto estén establecidos principalmente
en funcién de su desempefic, o gue necesiten establecerse. -

2. La confianza en la conformidad del producto puede lograrse por una demostracion
adecuada de la capacidad del proveedor en el disefio, desarrollo, produccion, instalacion y
servicio.

112 150-9002
Cuando el proveedor necesite demosirar su capacidad para conlrolar los procesos para la
produccién de productos conformes base en un disefio establecido, es conveniente que
seleccione y use este modelo de sistema de calidad.
Esta norma es’aplicame cuando;

1. Estan .especificados los requisitos de un producto con base en un disefio o especificacion
establecida.

2. La ‘conflanza en la conformidad del producto puede lograrse pur una demostracion
adecuada de la capacidad del proveedor en la preduccion, instalacion y servicio, este
documento especifica los requisitos gque determinan los elementos dul sistema de calidad,
aungue el propésito de la misma no es forzar ta uniformidad en fos sistemas de calidad,
debido a que son genéricos e independientes de cualquier industria o seclor econémico
especifico.

Se pretende que esta norma sea adoptada en su forma presente, sin embargo puede necesitar

adaptarse afadiendo o efiminando ciertos requisitos dei sistema de calidad para situaciones

contractuales especificas.

1.1.3. 150-9003

Es conveniente seleccionar y usar este modelo, cuando el proveedor tenga que demostrar su
capacidad para seleccionar y controlar la deposicion de cualquier producto no conformie durante la
inspeccion de pruebas finales.

Esta norma es aplicable en situaciones cuando se requiera mostrar la conformidad de un producto
a los requisitos especificados con la confianza adecuada que prevea cierla capacidad del
praveedor para la inspeccién final y prueba de un producto terminado.



Sistema de Aseguramientn de Calidad

Son 16 requisitos del sistema de calidad, los que consideran el alcance de este modelo
conftractual, quedan excluidos; “"Control de disefio, adquisiciones, control de proceso y servicio,
ademas del requisito 14 sélo incluye Accidn Correctiva”,

1.2 SITUACIONES DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

Para la seleccion de la norma un sistema de calidad se deben de tomar en guenta cuatro
siluaciones:

Las directrices para la administracion de la calidad
Contraclual, entre la primera y segunda parte.
Aprobacion o registro por segunda parte
Certificado o registro por tercera parle

R

Es conveniente que la organizacién del proveedor instale y mantenga un sistema de calidad
disefiado para cubrir fodas las situaciones anteriores, que requiera la organizacion.

EN EL CASOQO 1 el sistema reforzard su propia competitividad a fin de cumnplir los requisitos de
calidad del producto a un costo eficaz, lo puede lograr usando la norma 150-0004 parte 1, esta
norma ftrata sobre la administracién de la calidad de cualquier producto y se aplica a todas las
categorlas genéricas de producto y a todos los sectores industriales econdmicos, usando esta
norma, e! proveedor debe de determinar de conformidad con su situacién especifica. 1a extension
en la cual es aplicable cada elemento del sistema de calidad y cuales métodos y tecnologias
especificas se aplican.

EN CASO 2 El cliente puede estar interesade en cierlos elementos del sistema de calidad del
proveedor, los cuales afectan la capacidad del proveedor para producir consistentemente el
producto de acuerdo con sus requisitos y riesgos asotiados.

EN CASO 3 El proveedor tiene su sistema de calidad, evaluado por el cliente. El proveedor puede
dar reconocimiento formal de la concordancia con la norma.

EN CASO 4 El sistera de calidad del proveedor es evaluado por € organismo de cerlificacion y el
proveedor concuerda mantener su sistema de calidad para todos los clientes a menos que se
especifique otra cuestion en un contrato individual. Este tipo de certificados de regisiros de sistema
de calidad reduce frecuentemente el niumero yfo extension de evaluaciones del sistenia de calidad
por parte de los clientes, los modelos que pueden ser evaluados son; 1S0-9001, 1S0-9002 e (SO-
9003.

En el caso de registro o certificade de tercera parte, el proveedor y el cuerpo de certificacion deben
estar de acuerdo sobre que norma se usa como base para el registro o certiticado. Es conveniente
que el modelo seleccionado sea adecuado y no desviarse del punte de vista de los clientes del
proveedor.

Es recomendable que la seleccidn y aplicacion de un modelo de aseguramienio de calidad
apropiado para una siluacion dada, soporte también los objetivos del proveedor. LI andlisis del
alcance de las actividades del proveedor deben de ser incluidas en el certificado, determinanda l1a
extension y naturaleza de la informacidn reciproca y las medidas que cadno parte debe de tomar,
para proporcionar confianza de que la certificacion se mantiene de conformidad con los requisitos
del modele seleccionado.
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1.3 PRINCIPIOS DE SISTEMA DE CALIDAD

Un sistema de calidad es ta manera especifica como se organiza una empresa para cumplir con 1a
politicas y objetivos de calidad definidas.
Las principales caracteristicas y diferencia de estos sistemas de calidad se presentan en la

Siguiente tabla:

SISTEMA DE CALIDAD

CARACTERISTICAS |CONTROL DE | ASEGURAMIENTC CALIDAD TOTAL
CALIDAD DE CALIDAD
OBJETIVO CONTROL COORDINACION ESTRATEGIA
ENFASIS UNIFORMIDAD  DEL|TODO EL PROCESO |NECESIDADES DEL
PRODUCTO CON | PRODUCTIVO CLIENTE
MENOR INSPECCION
METODO HERRAMIENTAS Y |PLANES, FIJACION DE METAS
TECNICAS PROGRAMAS Y|CON  PLANEACION
ESTADISTICAS SISTEMAS ESTRATEGICA
FUNCION CORRECCION DE [ PREVENCION, FIJACION DE
PROFESIONALES DE | PROBLEMAS MEDICION, OBJETIVOS
LA CALIDAD PLANEACION Y | EDUCACION
DISENO DE | ENTRENAMIENTO
SISTEMAS ASESORIA
RESPONSABILIDAD |INSPECTOR, TODOS LOS [TODOS LOS
DE LA CALIDAD SUPERVISOR DEPARTAMENTOS Y |DEPARTAMENTOS Y
DEPARTAMENTO DE|LA ALTA GERENCIA | LIDERAZGO DE ALTA

CALIDAD

GERENCGIA

ORIENTACION

CONTROL DE

CALIDAD

Los sistemas de 1SO-9000 se pueden visualizar de acuerdo con el siguiente diagrama:

SISTEMA DE CALIDAD iS0-3000

ESTRUCTURA SISTEMA DE CALIDAD

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

REVISION DIRECTIVA

SISTEMA OE CALIDAD

AUDITORIAS

DE CALIDAD

PROCESO ACCIONES
INTERNO | CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

ENTRENAMIENTO

CONTROL DE
DOCUMENTOS

IDENTIFICACION Y

PORTE
REGISTROS
DE CALIDAD

RASTREABILIDAD

TECNICAS
ESTADISTICAS
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SISTEMA DE CALIDAD 1SO-3000
PROCESO INTERNO

I REVISION DE CONTRATO I

v

l CONTROL DE DISERND I
* PRODUCTOS
| COMPRAS ]4—— SUMINISTRADOS
¢ POR EL CLEINTE
INSPECCION Y PRUEBA DE
ENTRADA
INSPECCION ¢
¥ PRUEBA EN CONROL DE
PROCESO CONTROL DE PROCESO ]4———-— PRODUCTO NO
f CONFORME
CONTROL DE A 4
Esquipo |y INSPECCIHON FINAL
INSP. Y
PRUEBA ¢
. MANEJO, ALMACENAMIENTO
EMPAQUE Y ENTREGA

v

| ENTREGA E INSTALACION |

v

l SERVICIO |

En el anterior diagrama son los requisitos de la norma I1SO-3000 en e! cual se visualiza que los
requisitos de la norma son una secuencia de la administracidn interna de una empresa, e
importante para que la empresa sea rentable,

£l sistema de administracion de la calidad de una empresa es el conjunto conformado por la
estructura organizacional, procesos, procedimientos y recursos necesarios para definir @ implantar
la politica, ebjetivos y responsabilidades de calidad.

Este sistema de administracién de la calidad tiene como fines:
% Brindar beneficios a la empresa (incremento de confiabilidad, reduccién de cnstos, mejora
de la imagen de la empresa y crecimiento en la participacién del mercado entre ofros).
“ Brindar beneficios a los clientes (mejores productos, mayor confiahilidad, incremento de
satisfaccion, mencres costos de adquisicion, mantenimiento, reparaciones y disposicion,
mayor seguridad y disponibilidad del producto)
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'.

!

Brindar beneficios a los accionistas {utiidades, asegurar retorno de la inversitn, y
permanencia de la empresa)

* Brindar beneficios a los empleados (estabilidad en el empleo, oportunidades de
crecimiento y desarrollo de carrera).

Brindar beneficio a la sociedad (desarrollo econdmico, con responsabilidad y respeto al
entorno, social y ambiental).

o,
o

La normatividad ISO-9000 se fundamenta en los principios basicos siguientes:
a} Planear la calidad del producto y servicio {documentar)
b) Desarrollar io planeado.
¢} Registrar el resultado.
d) Comparar €! resuitado ¢on lo planeado.
e) Implantar acciones correctivas (documentar los cambios)

Estos sistemas son conocidos como "ciclns dindmico de aseguramientn de la calidad” debide a que
estas actividades se realizan en ciclos continuos enlazados uno detras de otros.

Otro concepte similar es el concepto denominado cicla de_calidad o espiral de |a calidad, Este
principio conceptual que demuestra ia interrelacidn entre diferentes actividades gue influye en la
calidad de un producto yfo servicio suministrade por una empresa. Esta espiral empieza con la
definicién de las necesidades del cliente y termina con Ia evaluacién del cumplimiento de estas
necesidades.

El sistema de calidad se aplica tipicamente e interactda con todas las actividades pertinentes a la
calidad de un producto.

El sistema involucrara todas las fases en el ciclo de vida de un producto, desde la identificacion
inicial de las necesidades del mercado, hasta la satisfaccion final de los requisitos.

El ciclo de la calidad se representa de la siguiente manera:

Mercadotecnia
definicién de
necesidades

Disefio y

especificaciones
Compras

Produccién

Investigacién y
desarralic

Verificacion

T

Empaque y
entreqa

Es conveniente que el contexto de las actividades que interactuen dentro de una organizacién, la
mercadotecma y el disefio se enfaticen como especialmente importantes para;
+ Determinar y definir las necesidades del cliente, expectativas y otros requisitos del
producto.
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% Proporcionar los conceptos (inciuyendo datos de soporte) para producic un
producto acorde con especificaciones documentadas a un coslo optimo.

1.4 GUIA DE IMPLANTACION

1.4.1 La administracién de la calidad y los elementos del sisterna de calidad,

Ya no es suficiente para una organizacion manufaciurera o de servicio, dinero a corto plazo para
sus inversiones, Con frecuencia, como lo han descubierto organizaciones a lo large del mundo
desde la década de los 70's y hasta nuestros dias, la administracion ha proporcionado una fuerza
dindmica que convierte los recursos humanos en organizaciones, integrando en su proceso los
recursos relacionados previamente, en algo que es mas grande que la suma de sus partes
generando un efecto holistico en la organizacion, (holismo: es un término filosdfico que implica que
un todo integrado posee una realidad independiente y mayor, que la suma de sus partes), con ef
propdsito de coordinar las actividades de la gente en la organizacién y su funcionamiento de
manera general como facilitadora de los logros, eficientes y eficaces, de las metas
organizacionales y de las necesidades individuales de sus miembros.

La administracién implica determinar adonde va la organizacion; que cosas son necesarias hacer
que ayuden a llegar a ese lugar; como se van a lograr; quien las va a logrer y cuando. El énfasis
esta puesto en conseguir que se hagan las cosas,

1.4.2 Aspectos generales.
Cuando la direccion acepla los conceplos de la administracion de la calidad, que proporcionan un
conjunto de directrices y modelos para el aseguramiento de la calidad, se procede a la seleccién
de la norma aplicable a la organizacidn de la familia 150-9000, donde se describe que requisitos se
consideran en los sistemas de calidad, pero no come se implantard eslos requisitos en una
organizacion especifica. Debido a que las necesidades parliculares de cada organizacién son
unicas y diferentes, el objetivo de estas normas no es buscar la uniformidad rigida de los sisiemas
de calidad. Los objetivos, procesos, preductos y praclicas individuales de cada organizacién en
particular, influyen absolutamente ‘en el disefio e implantacion de un sistema de calidad.
“Los requisitos de una sistema de calidad son las piezas de una traje, a la medida de cada
organizacion.”
Por medio de la implantacién de un sisterna de calidad una organizacién puede asegurarse de
proporcnonar productos o servicios que;

“  Cumplan una necesidad, uso o propésito bien definido,
Satisfagan las expectativas del cliente.
Cumplan con las normas y especificaciones aplicables.
Cumplan con los requisitos de la sociedad
Reflejen las necesidades del ambiente.
Sean accesibles a precios competitivos.
Sean proporcionados econdémicamente.

>,
L]

-,
o

-
e e

>,
<

-,
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1.4.3 Metas organizacionales.

Para que una organizacién logre sus objetivos, deberd asegurarse que los faclores técnicos
administrativos y humanos que afectan a la calidad de sus productos, ya sean, hadware, sofware,
materiales procesados o servicios, estén bajo conlrol. Tal contro! (toma de decisiones), esta
orientado hacia la reduccitn, eliminacién y sobre todo a |a prevencién de no conformidades.

El sistema de calidad provee las herramientas, técnicas y los datos para que la toma de decisiones
ayude en el logro de los objetivos establecidos en la politica de calidad de ta organizacion.

Cada requisito en un sistema de calidad varla en profundidad, dependiendo el tipo de actividad ,
producto y/o servicio que se maneje.
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Con el fin de alcanzar la maxima efectividad y para salisfacer las expectativas del cliente, es
esencial que el sistema de calidad sea el apropiado para el lipe de actividad y de producto o
servicio que se ofrece.

1.4.4 Cumplir las necesidades y expectativas del cliente y la organlizacién.

tn sisterna de calidad tiene dos aspectos interrelacionado e interdependientes:
“* Las necesidades y expectativas del cliente.

“* Las necesidades e inlereses de la organizacion.
1.4.5 Beneficios, costos y riesgos.

Los aspectos de benefico, costo y riesgo tiene gran importancia tanto para 1a organizacién con su
factor social como para el cliente. Estas consideracicnes son aspectos inhetentes de los producto
o servicios. Los aspectos y ramificaciones posibles de eslas consideracicnes son:

a) Consideraciones del beneficio

Para e! cliente: le interesa que los costos se reduzcan, que exista la constante adecuacion al
uso del producto o servicio, que se aumente la satisfaccion y que crezca la confianza por la
organizacion. Ofro aspecto de interés es que se incremente su paricipacién en el mercado,
que se desarrolle su gente , que se cumpla con la sociedad de fa cual forma parte y que se
incrementen sus utilidades.

b) Consideraciones de costo

Para el cliente: le interesa considerar la seguridad, los costos de adquisiciones, los de
operacién y mantenimiento, los tiempos perdidos, los costos de reparaciones y 105 posibles
costos de desperdicio. .

Para la organizacion: le interesa considerar los coslos debidos a deficiencias en la
mercadotecnia, en el disefio, en el proceso y en el servicio, incluyendo producto no conforme,
retrabajo, reparacion, reproceso, pérdida de produccién, garantlas y reparacién en campo.

¢} Consideraciones de seguridad

Para el cliente: ie interesa consideraciones riesgo relacionado con 1a salud y seguridad de las
persona, insatisfaccion con el producto, disponibitidad, reclamaciones y pérdida de confianza.
Para la organizacion le interesa considerar los riesgos de preductos deficientes que lleven a
una perdida de imagen o reputacién, perdida de mercados, quejas, reclamos, responsabilidad
legal y social y desperdicios de recursos

La meta de la organizacién es la rentabilidad, con sus respeclivas responsabilidades hacia el
desarrollo de su gente y a |a sociedad a la que pertenece. En este contexto, 105 nhjetivos para
alcanzar esta meta se basa en proporcionar produclos o servicios gue cumplan con los
requisitos de calidad y los requisitos de ia sociedad, de esta forma se salisface las expectativas
y necesidades de los cliente y las propias, contando para ello con la participacion de su gente y
son un, método de trabajo planeado y sistematico, soportando en la prevencién y en la mejora
continua,

1.4.6 Responsabilidad de la direccién.

La responsabilidad y compromiso es de la alta direccion al igual que el de administrar y dirigir los
recursos hacia las melas de la organizacién, las cuales se encuentra plasinada en ia politica de
calidad. Otras responsabilidades de la alta direccion son la planeacidbn de la calidad,
aseguramiento de la calidad y mejoramiento de la calidad dentro del sistema.
A. Politica de calidad
La politica de calidad establece las reglas o direcirices gque todos los integrantes de la
organizacidn seguirdn para alcanzar las metas organizacionales. Esta politica no sustituye a
ninguna de las otras politicas de la erganizacion, aunque tiene que ser congruenie entre si. La
direccion, a través de los medios de comunicacion y de verificacién con que cuenta asegura
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que la politica de calidad es entendida, implantada y revisada en todos los niveles de la
organizacién.

B. Objetivos para la calidad

La definicion y documentacién por la direccién de los objetivos para la calidad, los cuales no
son deseos sino retos medibles y alcanzables, sirven para lograr las metas organizacionales
aplicando la regulacion establecida por la politica de calidad.

C. Sistema de calidad
Un sistema de calidad es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para implantar la administracién para la calidad.
La direccidn de la organizacion puede desarrollar, establecer e implantar un sistema de calidad
como herramienta complementaria para alcanzar tas metas establecidas.
El sistema de calidad serd estructurado y adaplado al tipo particular de actividades de la
organizacion.
£l sistema de calidad debe funcionar de tal manera que proporcione ta confianza de que:
%+ Elsistema es entendido, implantado, mantenido y efectivo.
* Los productos salisfacen las necesidades y expectativas del cliente.
% Las necesidades de ia sociedad y del ambiente han sido atendidas,
“ El énfasis esta pueslo en la prevencion de los problemas, en lugar de depender de
su deteccion y su ocurrencia.

1.4.7 Elementos del slstema de calidad
A, Alcance de aplicacién. -
El sistema de calidad se aplica tipicamente e interactda con todas las actividades
pertinentes a la calidad de un producte. Involucrara a todas 1as fases en el ciclo de vida de
un producto y procesos, desde la identificacidn inicial de la necesidades del mercado hasta
la satisfaccion final de los requisitos.
B. Estructura dei sistema de calidad
La informacién oblenida sobre oportunidades y amenazas, se uliliza para mejorar los
productos existentes y nuevos, asl como para adecuar el sistema de calidad a las
condiciones cambiantes del mercado.
La direccibn es en ultima instancia 1a responsable del establecimiento de la polltica de
calidad.
C. Responsabilidad y autoridad.
Las actividades de direccion, planeacion, ejecucion, control y mejora comprometidas con la
calidad ya sea directa o indirectamente, requieren ser delimitada, designadas vy
documentadas, tomandose 1as siguientes acciones.
< Definir explicitamente las responsabilidades generales y especificas hacia la
calidad.
“ Establecer claramente la delegacion de responsabilidad y autoridad en cada
aclividad que contribuya a la calidad. Esta responsabilidad, libertad organizacional
y autoridad para actuar, serd suficiente para alcanzar los objetivos de calidad
asignados, con la eficiencia esperada.
D. Estructura organizacional
tas funciones relacionadas con el sistema de calidad, serd claramente establecida
reconocida y aplicada dentro de toda la estructura organizacional. También, considerar que
las lineas jerarquicas de autoridad y de comunicacion estén claramente definidas.
La direccion para asegurar la capacidad del personal involucrado en las aclividades
relacionadas con la calidad, requiere conocer el nivel de compelencia, experiencia y
capacitacidn necesarios. Es recomendable que la direccidon identifique los factores
relacionados con la calidad que afectan su posicidn en el mercado y los ohjelivos relativos
a productos, procesos o servicio asociados, a fin de asignar los recursos a la organizacion
de manera planeada y oportuna. Estos programas y planes que contemplan el manejo de
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estos recursos y habilidades, tienen que ser considerados con los objetivos globales de la
empresa.

E. Procedimientos operativos.

E! sistema de calidad ejerce una planeacion, control y la mejora sobre todas las actividades
que afecten la calidad. Las acciones preventivas son, dentro del sistema de calidad, el
mecanismo que activa la mejora continua, ya que se evita la ocurrencia de problemas y
mantienen al mismo tiempo, 12 habilidad del personal en la solucién de los mismos.

Como soporte para el curmnplimiente de la politica y los objetivos de calidad, se requiere
desarroliar, emilir y mantener al dfa procedimientos operalivos que coordinen las diferentes
actividades, con respecto al sistema de calidad.

La redaccion de los procedimientos documentados, ademas de simple, sin ambigledades
y entendible, es recomendable que involucre directamente al personal responsable de la
ejecucion de las actividades,

1.4.8 Documentacion del sistema de calidad

Existen diversas metodologlas para documentar sistemas, por lo que seguiremos los lineamientos
de documentacion referidas en 1a 1ISO-10013 “Elaboracion de manuales de calidad”.

Estruetura de o decumentacion de calidad

MANUAL DE
CALIDAD
NIVEL 1

MANUAL DE

PROCEDMIENTOS DE
GESTION
NIVEL 2

INTRUCTIVOS DE TRABAJO,
FORMATOS Y REGISTROS
DE CALIDAD
NIVEL 3

1.4.8.1 Politicas y procedimientos de calidad
Los elementos, requisitos y disposiciones adoptadas por una organizacion, para su sistema de
calidad requieren ser documentados, de una manera sistematica, ordenada y entendible en forma
de politicas y procedimientos. Para que un sistema de calidad pueda operar correctamente se
toman las prevenciones adecuadas para la identificacion, distribucién, integracion y mantenimiento
de todos tos documentos de calidad.

1.5 Definicioén de representante de la direccién y grupos de trabajo.
% Designacion de un representante para observar et cumplimiento de la IS0,

Como cualquier autoridad de un organismo regulador, 'a organizacion internacional de

normalizaciéon (ISO) y los organismos de certificacion acreditados par emitir certificaciones

1I50-9000 insisten en que debe haber una persona responsable para observar y vigilar sus

regulaciones. Ellos buscan una persona designada explictamente para representar y hablar en

nembre de la empresa.

16



Sistema de Aseguramiento de Calidad

“* El representante informa a la direccién del cumplimiento con ISO

Esto también es aplicable para los clientes. Cuande ellos llevan acabo contratos o realizan
adquisiciones provenientes de empresas certificadas bajo 1S0-9000, quieren saber que se cuenta
con una persona respensable de fa implantacién y vigilar los requisitos de calidad. Esto ya es
considerado por muchos clientes como parte del contrato.

Existe otra razén para considerar el requisito de sefialar a un representante de la direccion y es la
de asegurarse que hay ofra persona dentro de la direccibn con responsabilidad ejecutiva que esta
involucrada con el sistema de calidad, gulen informard scbre su comportamiento a los ejecutivos
de la direccion. Para alcanzar estos objetivos, los deberes del reprasentante de la direccion deben
incluir el tomar la responsabilidad para la implantacion y la vigilancia de I1SO, requisitos de ISO y el
representar a la empresa en asuntos de calidad que {engan que ver con organismos de
certificacion, organismos reguladores y clientes.

¢ Autoridad del representante.
En la mayoria de los casos, la empresa designa al gerente de aseguramiento de calidad como
representante de la direccion. Generalmente el gerente de calidad es la persona que se encuentra
mas calificada y motivada, y que tiene la experiencia en el esiablecimiento, implantacién y
operacién de! sistema de calidad. Sin embargo, los problemas aparecen cuando ei papel del
gerente de calidad esta limitada al control de calidad del producto y no tiene la autoridad para
vigilar los requisilos de 1SO-9000, ni tratar con organismos externos. El incremento de posibles
soluciones podrian incrementarse si el gerente de calidad tuviera esa autoridad, o bien que la
tuviera ofra persona mediante ese nombramiento como representante de la direccidn
independiente de las responsabilidades inherentes a su puesto.

% Designacién documental de la autoridad de! representante.
Es suficiente que oficialmente se designe al representante de la direccidn y se definan sus
responsabilidades y autoridades. Esta designacin se puede documentar en el manual de calidad.

*  Grupos de trabajo.
El representante del la direccién como responsable de! establecimientos e implantacién del sistema
de calidad, a su vez es responsable de la programacion de actividades y tiempo con respecto a las
actividades que corresponden en la documentacion del manual de calidad, los procedimientos y los
registros de calidad.

1.6 Manual de Aseguramiento de Calldad

El Manual de calidad describe la politicas de calidad de la empresa y en forma genera! loda ia
estructura, asi como los métodos inherentes al sistema de calidad adoptado para cumplir con los
requisitos de la norma.

Un manual de calidad debe consistir en aplicarse a los procedimientos del sistema de calidad
documentado, elaborados para la planeacion global y la administracién total de todas las
actividades que impactan la calidad dentro de una organizacién, Un manual de calidad debe
cumplir todos los requisitos aplicables a la norma del sistema de calidad requerido para una
organizacion, los que varian con respecto a las normas 1S0-9000. También debe describir una
manera detallada, los aspectos de control tales como las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que dirige, gjecuta, verifica o revisa el trabajo que afecta la calidad. En
algunos casos, la relacién que existe entre los procedimientos documentados del sistema de
calidad y el manuat de calidad es idéntica, pero siempre se requiere de un grado e adaptacion para
asegurar que solamente procedimientos apropiados sean seleccionados para los propositos
especificos del manua! que esta siendo desarrollado.
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1.6.1 PROCESO DE PREPARACION DEL MANUAL DE CALIDAD

Una vez que se ha tomade la decisidn, por parte de la direccién de documentar un sistema de
calidad en un manual de calidad, el proceso actual empezaria con la asignacion de la coordinacion
de tareas a un cuerpo competente delegado por la direccion, el cual pude ser un individuo de una o
mas arganizaciones funcionales. Esta persona que se designe debera ulilizar los siguientes pasos,
seglin aplique:

A) La lista existente de la politica del sistema de calidad aplicables, los objetivos y los
procedimientos o los planes de desarrollo para tal fin.

B) El decidir cuales requisitos del sistema de calidad provenientes de fuentes tales como
de los usuarios involucrados.

C) Obtener los datos relacionados con el sistema de calidad provenientes de fuentes tales
como de los usuarios involucrados.

D) Circulary evaluar cuestionarigs sobre las praclicas existentes.

E)} Requerir y obtener la documentacién o referencias de fuentes adicionales acerca de
las unidades operacionales.

F) Determinar el formato y la estructura para el manual proyectado.

G) Clasificar los documentos existentes de acuerdo con el formato y estructura
proyectados,

H) Usar cualquier otro método disponible dentro de la organizacidon para completar la
versidn del manual de calidad.

Ya que se ha aprobado [a actividad o la parte documentada por la direccién, debe ser
llevada a la practica y controlarse internamente por el cuerpo completamente delegado o
por las diversas unidades funcionales de individuos, lo que sea méas apropiado. El uso de
estos documentos y referencias proporcionados pueden significar que el manual de calidad
sea desarroliado en un lapso de tiempo mas corlo, asi como también una ayuda para
identificar aqueltas areas con inadecuaciones en el sistema de calidad,

1.6.2 Contenido del manual de calidad:

.O

*

indice
Titulo y alcance
Introduccion
Pollticas y objetivos de calidad
Controt del manual de calidad
Documentos de referencia
Definiciones
* Requisitos del sistema de calidad
Este orden de la estructura del manual de calidad es opcional.

.‘
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indice

Debe mostrar los titulos de las secciones que se encuentran dentro del manual de calidad
como pueden encontrarse. El sistema de numeracitn, codigo de la secclones, paginas, figuras,
formatos, diagramas, tablas etc.

Titulo y alcance:

Para esta seccion del manual de calidad, se debe considerar que el titulo y el alcance del
manual de calidad debera reflejar claramente su campo de aplicacion. Esta seccidn, también
debera definir la aplicacion de los requisitos del sistema de calidad. Para evitar cualquier
confusion y asegurar una claridad, puede ser apropiado el uso de parrafos que establezcan
que es lo que no cubre el manual de calidad o situaciones que no contempla, Toda esta
informacién, o parte de ella, puede localizarse en la pagina de! titulo,
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Introduccion

Las paginas de introduccién de un manual de calidad deben proveer la suficiente informacion
acerca de lo interesante o relevante de la organizacion.

La minima informacidn relacionada con la organizacién que debe considerarse es su nombre,
sitio /localizacidn y medios de comunicacién. La informacion adicional acerca de la
organizacidn, como linea de su negocio, una breve descripcidn de su trayectoria.

Politica y objetivos de calidad

Esta seccion del manual de calidad debe establecer la politica y objetivos de calidad.

Esto es, donde el compromiso de la organizacién con la calidad es preseniado y los objetivos
de calidad son delineados. Esta seccitn se debe demostrar como la politica es daba a conocer
y es entendida por todos los empleados, y como es implantada y mantenida a todos los
niveles,

Control del manual de calidad
La informacién que tiene que ver con el propio manual debe incluir:

a. Laemisi6n o la identificacién del documento, la fecha de emisidn y el contenido.

b. Una breve descripcion de como se revisa y mantiene el manua! de calidad, quien revisa
su contenido y con qué frecuencia, quien esta autorizando para cambiar el manual de
calidad y quien estd autorizado para aprobarlo, Esta informacién también se puede dar
cuando se frate de uno o mas requisitos del sistema. Un método para determinar los
cambios histdricos del procedimiento se puede incluir, si asi se considera apropiado.

¢. Una breve descripcién de los procedimientos que sera usados para idenlificar el estado y
el contro! de Ia distribucion del manual de calidad, ya sea que contengan o no informacitn
confidencial, y si solamente para propésitos internos de la organizacion o si esta disponible
para ser utilizado externamente. .

d. Firmas de aprobacién del personal autorizado responsable de la implantacién del
contenido del manual de calidad.

Generalmente es responsabilidad del designado de aseguramiento de la calidad la

coordinacién de la preparaciéh del manual, y debe obtener la autorizacion del ejecutivo de més

alto nivel de la empresa. Asl mismo , la coordinacién de su implantacién u seguimiento es otra

de sus responsabilidades, lo cual se logra a través de la distribucion controlada de! manual y

los procedimientos, instrucciones, especificaciones y dibujos correspondientes, es decir, toda

ta documentacién del sistema de calidad.

También es su responsabilidad coordinar el andlisis periddico de la eficacia del manual y del

programa de calidad mediante un programa calendarizado de auditorias internas y externas

segun sea el caso, asi como mantener el manual con las dltimas revisiones aprobadas y

emitidas.

El manual de aseguramiento de la calidad debera identificar las exigencias del aseguramiento

de la calidad e incorporarlas al sistema de calidad. € manual debera responder con suficiente

detalle que permita a un tercera persona determinar ef *SI” y el “COMO" se satisfacen dichas
exigencias.

En base al parrafo anterior las secciones, capltulos o criterios de que costa un manual de
politicas de aseguramiento de calidad, es completado con instrucciones que incluye todos los
detalles que el personal de produccidn debe conocer para ejecutar una tarea especifica en el
contexto de una responsabilidad también especifica.

Documentos de referencia
Son los datos de soporte al manual de calidad, como son: la norma en que se fundamenta el
sistema de calidad y las relacionadas con los requisitos para la calidad.

Definlciones

Esta seccién del manual de calidad deberd contener las definiciones de los términos y los
conceptos que solamente son manejados dentro del manual de calidad. Se debe tener
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alencitn especial a aquellas palabras que tiene diferente significado para gente diferente o
significado especifico para sectores de negocios especificos. Las definiciones deberan
proporcionar un entendimiento completo, uniforme y sin ambigiledades de los contenidos del
manual de calidad. El uso de referencla de conceplos, terminologla, definiciones y normas
axistentes es altamente recomendable.

1.6.3 Requisitos del sistema de calidad.
El resto del manual de calidad debe describir todos los requisitos aplicables del sistemna de
calidad. La descripcién se debe dividir en secciones logicas que revelen un sistema de calidad
bien coordinado. Esto puede realizarse por la inclusién de o de la referencia de los
procedimientos del sistema de calldad,
Un sistema de calidad y un manual de calidad son Gnicos para cada organizacion; es fntencidn
de esta presentacidn el hacer nolar que no se intenta definir un formato unico, una distribucidn,
un contenido y un método de la presentacion para la descripcién de los requisitos del sistema
de calidad, los cuales puede aplicarse a todos los productos o servicios.

1.6.3.1 Requisito 4.1 Responsabilidad de la direccién:

La direccién con responsabilidad ejecutiva debe formular la politica de calidad de la
empresa, incluyendo los objetivos para la calidad y su compromiso con la calidad.

¥ Asegurar que la politica de calidad sea entendida, implantada y mantenida en todos los
niveles de la organizacion.

v Estructurar I3 organizacion

¥ Deben estar definidas y documentadas la responsabilidad, autoridad y la interrelacitn
del personal que administra, realiza y verifica el trabajo sujeto a los requisitos de la
norma.

¥ Proveer l0s recursos necesarios para soportar el sistema de calidad.

¥ Debera nombrar un representante de la direccion de acuerdo con la normatividad, que
supervise fa correcta implantacién del sistema de calidad y su desempeiio.

¥ La direccibn con responsabilidad ejecutiva también debe periddicamente revisar el
sistema de calidad para evaluar su efectividad y convivencia,

Objetivos:

¥ Establecer la politica de calidad, objelives y compromiso de la direccién de la
organizacién hacia |a calidad.
Difundir la politica en la forma clara, directa y oportunamente dentro de la
organizacion y fuera de ella.
Vigilar que sea entendida, aplicada, aclualizada y mantenida por el perscnal de la
organizacién independiente de su nivel organizacional. '

Alcance:
Al director general de la organizacidn, a todo el personal y 4reas cuyas actividades afectan
la calidad def producto y Ias relaciones con sus clientes.

Acciones:
Definir y documentar la politica de calidad.
Definir y documentar los objetives y los compromisos de calidad.
Oficializar la polltica y objetivos de calidad.
Establecer un programa de difusion de las politicas y los objetivos de calidad.
Establecer un programa de reuniones periodicas para evaluar el cumplimiento de
pallticas y objetivos de calidad.

ASRSENENEN

Beneficios:
La politica de calidad de la organizacién es conocida por clientes, proveedores
y personal de ia organizacion.
¥ Se conccen los objetivos de calidad de la organizacién.
Se determina ef futuro de la organizacién.
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1.6.3.1.1 Organlzaclén:

Objetivo ;
Establecer las funciones vy responsabilidades e interelacién que cada miembro de la
organizacién debe tener para asegurar el cumplimiento de la politica y objetives de calidad asl
como del sistema de aseguramiento de calidad.

Alcance;
Al director general de la organizacion, a tedo el personal del organismg particularmente
aquellos que necesitan independencia y autoridad especifica.

Acciones:
v Definir y documentar |a estructura organizacional.
v Definir y documentar claramente las funciones y relaciones de auloridad y
responsabilidad de cada puesto.
v Definir y documentar los requisitos necesarios para llevar a cabo las verificaciones
desde el proyecto/disefio hasta la entrega.
¥ Designar un responsable con autoridad y responsabilidad para asegurar la
implantacién, mantenimiento y actualizacion del sistema de aseguramiento de calidad.
¥ Efectuar reuniones periédicas para evaluar e cumplimiento del las politicas y objetivos.
Beneficios:
Se conocen en todo el organismo las funciones, responsabilidades y autoridad de todo miembro
de la organizacion.

1.6.3.2 Requisito 4.2 Sistema de Calidad
* El sistema de calidad debe implantarse para que el producto sea conforme con los

requisitos especificados.

Debe documentarse en un manual de calidad y esta manual debe dar cumplimiento con

los requisitos de la norma 'de calidad declara.

Los procedimientos deben soportar el compromiso establecido en el manual de calidad.

Se deberan definir y documentar el cémo se deben cumplir los requisitos para la calidad.

Deberan elaborar planes de calidad, si es aplicable, para la verificacidn de productos.

El sistema debe ser implantado y mantenido efectivaments,

Deberan identificarse y prepararse los registros de calidad que demuestren la evidencla

objetiva del cumplimiento con Ia implantacién del sistema.

A
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Objetivos:
Estructurar un sistema de calidad documentado que asegure la conformidad de los productos o
servicios, con los requisitos establecldos por el cliente,

Alcance:
Al director general de [a organizacién, a todo el personal y areas cuyas aclividades se
encuentran bajo el sistema de calidad y gue afectan la calidad del producto,

Acclones:
Preparar un manual de calidad que describa de manera clara y general la politica, el sistema y
plan de calidad de la organizacion de acuerdo a la norma contractual adoptada; su emisién y
modificacion deben controlarse por personal autorizado incluyendo:

Antecedentes de la organizacién

Visidn de la organizacion.

Mision de [a organizacidn,

Politica y cbjetivos de calidad de la organizacion.
Estructura organizacional.

AL N NN
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Personal, recursos, proyeclos y actividades cubiertos por el sistema de calidad.
Descripcion generat del sistema de calidad.

Referenciar todos los procedimientos.

Estructura, control y distribucién de ta documentacion.

Designacién de un responsable del sistema de calidad de la organizacion.

Definir programa de elaboracion del manual de calidad de la organizacion.

Preparar manual y plan de calidad de acuerdo a los elementos o requisitos de la norma
seleccionada.

¥ Definir formato a utilizar en el sistema de calidad.

¥ Definir nomenclatura de manuales, procedimientos instructivos y formatos.

LR N N S

Beneficias:
¥ El manual se convierte en un argumento de venta, por satisfacer los requisitos
especlficos de un cliente.
¥ Comunica tanto al personal como a los clientes y proveedores las politicas de calidad y
los objetivos de calidad de la organizacion,
v Base para ser auditado, tanto interna como externamente.
v' En un medio de intreduccion, induccion y entrenamiento de la arganizacion,

1.6.3.2.1 Estructura del sistema de calidad

Objetivo:
Estructurar e integrar en manuales todos los procedimientos que permitan planear,
ejecutar y controlar las aclividades necesarias para cumplir con [a peolitica y objetivos de
calidad establecidos en el sistema de calidad.

Alcance: .
A todo miembro de la organizacidn que ejecuta actividades que afectan la calidad del
producto.

Acciones:

¥ Definir un grupo y coordinar que se desarrollen los procedimientos.
v Definir los criterios de la norma que aplica a cada puesto de trabajo.
¥ Definir las funciones y responsabilidad de cada puesta de frabajo. para desarroliar
los procedimientos aplicables.
Programar el trabajo de elaboracidn de procedimientos con los responsables.
Implantar los procedimientos.
Hacer referencia a los instructivos.
Capacitar al grupo en redaccion técnica.
Elaborar procedimientos de control.
Programar reuniones de evaluacion.
Beneficios:
Todo el personal de la organizacion conoce que debe hacer.
Define y aclara las funciones entre departamentos.
Base para el entrenamiento departamental.
Permite el adecuado control de las operaciones que ejecuta | organizacion,

AVANA NN NN
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1.6.3.2.2 Documentacion del sistema de calidad.
Objetivo:
¥ Controlar la emisién, distribucién y conservacion de la documentacion del sistema de
aseguramiento de calidad.
¥ Que la documentacién se encuentre disponible en todos los puestos de trabajo que
ejecutan actividades que afeclan la calidad.
¥ Toda operacidn de la organizacién se hara con base en documentos aprobados y vigentes,

Alcance:
A todo documento que es parte del sistema de aseguramiento de calidad come son los:
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¥ Manuales
¥ Procedimientos.
¥ Registros

Acciones:
Identificar y clasificar la documentacion que integra el sistema de aseguramiento de
calidad,
Disponer de una melodologla para elaborar la documentacion del sistema.
Definir la responsabilidad del control de la documentacién de! sistema.
Elaborar un registro para controlar la documentacion del sistema.
Definir Ia naturaleza de los documentos.
Definir el procedimiento para la revision de los camblos y autorizacidén de la documentacion
inspeccién y prueba para verificar el disefio.
Contar con un area para concentrar toda la documentacién de! sistema.
Beneficios;
Se documentan las actividades que afectan a la calidad.
Se logra unifermidad de las actividades.
Se logra un avance en la cerlificacion del sistema de calidad de |a organizaci6n.

Requisito 4.3 Revision de contrato.

Para el cumplimiento y coordinacién de las actividades relacionadas con este requisito,
deberan existir procedimientos documentados.

Los contratos y las érdenes deben revisarse para garantizar que los requisitos del cliente,
estan definidos adecuadamente y que han sido tolalmente entendidos.

Antes de la aceptacién y ejecuciéon de una orden, la organizacién también debe verificar
que tiene |a capacidad para cumplir con los requisitos del cliente. .

Debera establecer una metodologia para resolucion de cualquier diferencia entre la
empresa y cliente, cuando se llegue a presentar.

Se debe identificar e} método o sistema para realizar las modificaciones al contrate y la
manera correcta de transferir a las funciones relacionadas dentro de 1a organizacion.

Se deben definir los canales de comunicacion e interrelacion con el cliente.

Los registros de calidad generados por el cumplimiento de este requisito deberan ser
controlados de acuerdo con el requisito de contro! de registros de calidad.

Objetivo:
Establecer adecuados registros por mercadotecnia de los requisitos del producto.
Que la mercadotecnia retroalimente 1a organizacion para la satisfaccion del cliente.

INEN

Alcance:

Determine la necesidad de un producto.
Definir la demanda y sector del mercado.
Determinar el grado, cantidad, precio y tiempo de desarrollo del produclo,
Revisar con ! cliente el contrato.
Analizar las necesidades de! mercado.
Establecer politicas de aceptacion de pedidos

Beneficios:

LANNAS

Satisfacer al cliente.

Eliminar la produccidn que el cliente no desea.

Cumplir con los tiempo de entrega ofrecidos o estipulados.
Evitar inventarios que no tienen movimiento,

LN SS

Requisito 4.4 Control de disefio (solamente 150-9001)

“ s

Deberan existir procedimientos documentados para el cumplimiento con este requisito.
Las actividades de disefio deben ser planteadas.
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Los resultados de! disefio se deberan documentar y expresarlos en términos que puedan
verificarse y validarse contra 10s requisilos de entrada del disefo,

Las revisiones del disefio deben dirigirse en la fases importantes del disefio.

Deberan participar en las revisiones del disefio los representantes de todas las funciones
involucradas en las etapas del diserio.

Los datos de salida del disefio deben documentarse, revisarse verificarse, y ser aceptados
o validados antes de su liberacidn a produccion,

Para nuestro objetivo en esta tesis no aplica el controt de disefio, ya que no es una funcidn de
los servicios auxiliares.

1.6.3 3 .5_Requisitos 4.5 Control de documentos y datos

16.3.6

"Deberan elaborarse procedimientos documentados que establezcan 1a metodologla a
seguir para el cumplimiento con este requisito.

¥ Se debera establecer un control para la distribucion de los documentos o datos, para
identificar el estado de revision vigente de los documentos o dalos, e impedir ! uso de
documentos obsoletos y/o invalidados.

¥ Los documentos y los datos deben ser revisados y aprobados para su adecuacién por
personal autorizado antes de su emisién, e identificar un nivel de revisidn.

¥ Las ultimas revisiones aprobadas de los documentos deben estar disponibles en los
lugares donde son usados.

¥ Los documentos obsoletos o cancelados deben se removidos.

¥ Todos los cambios y correcciones a los documentos deben ser revisados y aprobados
por las mismas funciones u organizaciones que desarrollaron la revisién y aprobacién
del coriginal, a menos que se haya especificado ofra cosa.

¥ Deberan exislir registros de calidad que muesliren et cumplimienio con este requisito.

Requisito 4.6 Adquisiciones

ANENEN

¥ Habra procedimientes documentados para la ejecucién de estas actividades, y asl
asegurar que el producto adquirido esté conforme a los requisitos especificados.

¥ La competencia en calidad de los suministradores y subcontratistas debe ser evaluada,
y habra una lista de proveedores aprobados y el comportamiento de los proveedores
en el aspecto calidad, debe ser vigilado continuamente.

¥ También se estableceran y mantendran registros de calidad de los subcontratistas
aceptables.

¥ Las ordenes de compras deben describir comectamente los productos y servicios
ordenados.

¥ Cuando el proveedor proponga verificar el producto comprando en las instalaciones del
subcontratista, el proveedor debe especificar los acuerdos de verificacién y el método
de liberacion del producto en los documentos de compra.

¥ Deben generarse registros de calidad qus muestren el cumplimiento con el requisito.

Objetivos:
Asegurar que todo insumo que adquiere el erganismo cumpla con las especificaciones de
calidad, técnicos, cosio y oportunidad.
Contar con un menor nimero de proveedores pera los mejores.
Asegurar el control y la confiabilidad de fos subcontratistas.
Asegurar que la documentaciébn de compras contenga y describa claramente las
caracteristicas y especificaciones del produclo a adquirir,
Conservar las caracteristicas del producto adquirido durante su recepcion y almacenaje.

Alcance:
A todos los proveedores de productos y servicios, asi como, subcontratistas que afecten la

calidad de los productos que produce o comercializa.
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Acciones:
Elaborar las especificaciones de compras.
Establecer los procedimientos de compra.
Disefiar e implantar un programa de evaluacion seleccion y cerlificacion de proveedores.
Evaluar y auditar proveedores
Elaborar un catalogo de proveedores evaluados.
Establecer procedimientos para ia recepcidn, inspeccion, verificacion y almacenamiento de
los productos adquiridos.
Establecer acuerdo sobre los métodos de verilicacién.
Establecer procedimientos y procesos para lograr acuerdos sobre desacuerdos relativos a
la calidad.

Beneficios:
Adquirir unicamente productos que cumplan con las especificaciones.
Evitar la compra de productos que haya que reparar, retrabaja o desechar antes de
procesarlos.
Amplia comunicacién con los proveedores.,
Reduccion de intervalos de productos comprados.

Reqursno 4.7 Control de productos proporcionados por el cliente.
Este requisito solamente es relevante cuande los clientes suministran sus propios
preductos para incorporarlos dentro del producto final hecho para ellos, por lo tanto
deben existir procedimientos documentados que establezcan la metodologia aplicable.

¥ En este caso, los productos del cliente deben verificarse durante su recepcion,
identificarse para su uso e incorporarse al proceso y almacenarse adecuadamente.

¥ Los clientes deben ser notificados del sucesa cuande sus productos se hayan perdido
o dafado. )

v La verificacion por el proveedor no absuelve al cliente de la responsabilidad de proveer
producto aceptable.

¥ Deben generarse registros de calidad que avalen el cumplimiento del requisito.

Requisito 4.8 Identificacion y rastreabilidad del producto

¥ Deberan existir procedimientos documentados que establezcan las actividades para e
cumplimento de este requisito, asl como lus registros de calidad que los demuestren ,
para que los productos sean identificados por medios adecuados desde su recepcidn y

. durante todas las etapas de produccion, entrega e instalacion,

Cuando se requiera la rasfreabitidad, los productos o los lotes de productos también
debe reconocerse mediante una identificacién nica de productos individuales o lotes,
la cual debe registrase.

Objetivo:
Mantener identificado el producto desde su concepcién o recibide hasla que es estregado
al cliente.

Alcance;
A todo material, componente o producto desde su recepcion, proceso inspeccidn entrega e
instalacion.

Acciones:
¥ Definir los niveles de rastreabilidad.
¥ Definir el modo de identificar los productos desde materia prima, durante el proceso y
y producto final, indicandolo en decumentos. como procedimientos y registros,

Definir el tipo de marcaje de acuerdo al producto.
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Beneficios:
v Se evila el uso de productos, materiales y ensambles no conformes.
¥ Se evila el procesamiento de productos no conformes resultantes de operaciones
anteriores.
v Se evita la entrega equivocada de productos a clientes internos y externos,
¥ Base para iniciar |a investigacién de no conformidad.

1.6.3.9 Requislto 4.9 Control de proceso

ANANRN

Deberan existir procedimientos documentados y los registros de calidad aplicables,

Los pasos de produccién deben identificarse y ser planeados.

La maquina, herramientas y el equipo deben estar disponibles y mantenidos en buen
estado.

Un apropiado ambiente laboral de trabajo.

Cumplimiento con las normas y codigos de referencia aplicables.

Para las operaciones y procesos cuyos resultados no pueden ser verificados
totalmente por inspeccidn y pruebas subsecuentes del producto, el personol debe estar
provisto con instrucciones de trabajo.

Deben especificar los requisitos para cualquier calificacién de las operaciones del
proceso incluyendo el equipo y el personal asociado.

Objetivo:

Asegurar que los procedimientos para la fabricacion se llevan a cabo de acuerdo con las
normas, codigos, reglamentos, especificaciones y procedimientos planeados.
Poner atencidn esencial a las variables clave que puedan afectar la calidad de! producto.

Alcance:

A todo tipo de procesc que se ejecule en el organismo'y que afecien la calidad de
productos o servicio.

Acciones:
Definir los procesos incluso administrativos.
Establecer diagramas de flujo por proceso.
Procedimientos para ejecutar correclamente el trabajo.
Procedimientos para controlar y supervisar el proceso.
Acreditar los procesos y los equipos.
Contar con criterios definidos de aceptacidn rechazo.
Definir en un manual de procedimientos u operativos los siguiente:
Secuencia de operaciones
Tipos de equipos a utilizar.
Ambientes especiales de trabajo.
Manejoc y almacenamiento de productos en proceso.
Métodos y estandares de trabajo.
Manejo y almacenamiento de productos en proceso.
Malteriales y ensambles.
Caracteristicas y tolerancias
Puntos de contrel, inspeccién y prueba
Metodos de prueba
k. Control estadistico de proceso.
¥ Contar con programa de mantenimiento preventivo.
¥ Elaborar instructivo para instalar y utilizar el producto productivo.
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Beneficios:

¥ Uniformizar las actividades que se realizan en el organismo.

¥ Independientemente de quien realiza ia aclividades, siempre se hard del mismo
modo.

¥ Se evita que una misma aclividad se realice de acuerdo al gusto del operario.
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Mantenimiento:

Objetivos;
Tener el equipo productivo en optimas condiciones de trabajo a fin de evitar paros
Imprevistos.
Alcance:

Al personal de mantenimiento y equipos que intervienen en la ejecucion de fodos los
procesocs.

Acciones:
Establecer programas de mantenimiento preventivo.
Definir rutinas de lubricacidn
Establecer procedimientos para la ejecucion de mantenimiento preventivo
Disefiar y llevar a cabo programas de capacitacidn para el personal que ejecuta el
mantenimiento.
Establecer un sistema que asegure que el personal de mantenimiento cuente con
los documentos aprobados y vigentes respectivos.

Beneficios:

LA SN

<

Se evitan paros imprevistos

El paro es programado

Mejor aprovechamiento de la capacidad instalada.
Reduccion de costos indirectos y directos.

AN NS

Procesos especlales:

Objetiva:
Identificar y documentar en el manual de calidad, lodo proceso especial que el organismo
ejecuta en el procese productivo. Contar con procedimientos aprobados, personal
calificado y equipos certificados para ejecutar los procesos especiales.

Alcance:
A todo personal y equipos que interviene en la ejecucion de procesos especiales.

Acciones:
Definir los criterios de aceptacion y rechazo.
Establecer procedimiento para fa ejecucion de procesos especiales.
Definir programas de inspeccion y prueba para 105 procesos especiales.
Diseriar y llevar a cabo programas de capacitacién para el personal que ejecuta
procesos especiales.
Estabtecer un sistema que asegura gue el personal de procesos especiales.
Contar con los documentos aprobados y vigentes respectivos.
Beneficios:
Procesos especiales aceptados.

NSNS

ANRN

v

1.6.3.10 _Requisito 4.10 Inspeccién_ y prueba

'

Las actividades y controles estaran establecidas en procedimientos documentados y se
generan los registros de calidad comrespondientes para cada una de las elapas de
inspeccion y prueba que se realicen, identificando a las autoridades de inspeccitn
responsables de liberar el producto.

Todas las inspectiones y pruebas deben estar especificadas en un plan de calidad.

Los productos comprados deben inspeccionarse antes de su uso en produccion, de
acuerdo con el plan de calidad o con los procedimientos documentados.

Para determinar la cantidad y naturaleza de la inspeccidn de recibo, debe considerarse el
grado de control efectuado en las instalaciones del subcontratista y los registros de
evidencia de conformidad proporcionados.

Cuando se libere un producte de entrada previamente a su verificacion para propositos de
produccion urgente, debe darsela una identificacion evidente y hacerse un registro que
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permita su recuperacidn y reemplazo inmediato en et caso de no conformidad con los
requisitos especificado.

l.as inspecciones durante el proceso deben llevarse a cabo cuando asi se especifique en el
plan de calidad.

Todos los productos deben ser inspeccionados antes de su embarque a los clientes, de
acuerdo con el plan de calidad yfe los procedimientos documentados para completar la
evidencia de conformidad del producto terminado con los requisitos especificados.

1.6.3 3 11 _Requisito 4.11 Control de equipo de inspeccidn, medicién y prueba:

Deberan  existir  procedimientos documentados  estableciende Jas  actividades

correspondientes y los registros de calidad que muesiren el cumplimiento de ellas y

demuestren la conformidad del producto con los requisitos especificados.

El equipo de inspeccién, medicion y prueba se debe utilizar de tal manera que se asegure

que la incerlidumbre de la medicidon es conocida y es consistente con la capacidad de

medicién requerida.

Se deberd hacer una seleccién adecuada del equipo a ufilizar para realizar las

inspecciones y pruebas correspondientes.

Se debera establecer el alcance y la frecuencia de las verificaciones del equipe de

inspeccidn y pruebas correspondientes.

Se deberd establecer el alcance y la frecuencia de las verificaciones de los productos;

debe ser controlado, calibrado, mantenido e identificado con etiquetas que describan su

estado de calibracion.

Los certificados de calibracidn deben establecerse y conservarse en buen estado.

Evaluar y documentar [a validez de los resultados previos de inspeccion y pruebas cuando

los equipos de inspeccion, medicidn y prueba de hayan encontrado fuera de calibracion.
Acciones:

Detfinir los equipos de medicién de inspeccion o prueba

Definir la exactitud requerida y tolerancias.

Identificar y seleccionar e! equipo adecuado.

Definir los patrones de calibracion.

Calibrar y certificar los elementos del equipo de medicién a intervalos regulares.

Definir 1as condiciones de almacenamiento y conservacion,

Identificar la vigencia y aptitud de uso.

N

Beneficios:
Se evitan rechazos por mediciones falsas o equivocadas.
Se controlan las caracteristicas fisicas del producto.
Disminuye el indice de rechazo.
Se incrementa la productividad.

INENENEN

1.6.3.12 Requisito 4.12 Estado de inspeccidn y prueba

v

'e

Para el cumplimientc de este requisitc también deberan existir procedimientos
documentados y registros de calidad que demuestren el cumplimiento con é&l.

Tedos los materiales, componentes y productes inspeccionados y aprobados deben
marcarse para que indique si han pasado o fallado la inspeccién o prueba o si se
encueniran en espera de dicha inspeccién o prucha.

En pocas palabras se debe asegurar que sélo el producto que ha pasado las inspecciones
y pruebas requeridas se despacha, se usa o se instala, a través de la produccion,
instalacidn y servicio del producto.

Objetivos:

Asegurar que los maleriales, produclos en proceso y productos finales hayan pasado
satisfactoriamente, inspecciones y pruebas especificas.

Alcance:
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Todos los elementos, materiales, productos desde su concepcion, procesamiento recibo y final
hasta Ia enlrega al ¢liente.

Acciones:

Utilizar etiquetas, marcas, larjetas de ruta, registros de inspeccién enltre otros medios que
indiquen el estado de inspeccion y prueba del producto.
Establecer un diagrama de {lujo de los puntos de inspeccitn y prueba.

Beneficios:

v Evita uso de producios no conformes.

¥ Disminuye el costo por no agregar trabajo a producios que no han sido
inspeccionades o que estan no conformes.

¥ No pasa a [a siguiente operacion un producto que no tenga su estado de
inspeccion y prueba,

¥ No entregar a los clientes productos que no hayan pasado y cumplido con todas
las inspecciones y pruebas , con lo cual se evila el regreso de productos finales y
pago de garantias.

1.6.3.13 Requisito 4,13 Control de producto no conforme

4

Deben elaborarse procedimientos documentados estableciendo las actividades y controles
necesanos para el cumplimiento de este requisito, asi como los registros de calidad
aplicables, asegurandose de esta manera que se prevenga el usc o instalacion no
intencionada de los productos no conformes con los requisitos especificados,

Los productos no conformes o defectuosos deben ser identificados y las no conformidades
deben documentarse. .

El control debe incluir la evaluacion, la segregacion y la disposicién del producto no
conforme. Asi ¢omo la notificacion a los departamentos o dreas involucradas.

Cuando asl! los especifique el contrato, la preparacién o el uso propuesto para el producto
no conforme con los fequisitos especificados, debe informarse al cliente 0 a su
representante para sclicitar su concesion.

Los productos reparados o retrabajados se deben reinspeccionar de acuerdo con el ptan
de calidad y/o los procedimientos documentados.

Objetivo:
Prevenir la utilizacidn o envio de productos no conformes.

Alcance:
Todos los elementos, materiales y productos recibidos, en proceso y finales,

Acciones:
Establecer procedimiento sobre lo que se deberd hacer con las materias primas, ensamble
y productos en proceso y productos terminados no conformes con los requisitos
especificados.
Identificar y marcar los productos no conformes.
Definir al personal responsable y autorizado para revisar y tomar la disposicién final sobre
productos no conformes.
Documentar y dejar evidencia objetiva de las no conformidades detectadas, para clarificar
cualquier situacién que se presente.
Determinar las disposiciones que se tomen sobre los productos no conformes como
pueden ser retrabajo, reparacion y desechar.
Documentar la concesién por parte del cliente.

Beneficios:
Se evila procesar productos no conformes.
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Se procesa unicamente producios que no esta conforme.
No envia a los clientes productos no conformes.
Se disminuyen los costos por quejas y reclamaciones.

2.6.3.14 Requisito 4.14 Accidén correctiva y praventiva

s

Todas las aclividades y controles que se realicen para cumphir con este requisito deberan
establecerse en procedimientos documentados y los regislros de calidad que se generen,
debido al cumplimiento con el mismo deberan conservarse.

Las causas de las no conformidades de los productos, procesos y del sistema de calidad
deben ser investigadas, para tomar la correcta y oportuna accién correctiva o preventiva.

El proveedor debe implantar y regisirar cualquier cambic en los procedimientos
documentados como resultado de acciones correctivas y preventivas,

Se tomaran acciones correctivas para manejar efectivamente las reclamaciones de los
clientes y los informes de los productos no conformes.

Se debera determinar las acciones correctivas para eliminar la causa raiz de la no
conformidad.

Se deberan hacer seguimiento a implantacién de las acciones correclivas para prevenir la
recurrencia de las no conformidades.

Las no cenformidades potenciales también deben detectarse, analizarse y eliminarse.
Asegurar que !a informacion relevante sobre las acciones correclivas efecluadas se
somela a revision de la direccibn

Obijetivo:

Identificar analizar y corregir las causas de la generacion de productos no conformes y su
impacto en la calidad y costos de calidad,

1.6.3.1
v

Alcance:
¥ Todas las actividades y recursos que integran el sistema de calidad de ta organizacién
Acciones:
Establecer procedimientos para investigar las causas de las no conformidades y de los
resultados de las acciones fomadas.
Analizar los procesos, registros de calidad y cualguier otra documentacién, a fin de
anular causas posibles de no conformidad.
¥ Establecer procedimientes para evaluar la implantacion y efectividad de las acciones.
¥ Modificar la documentacién del sistema de calidad afectada como resultado de ‘as
accicnes tomadas.

v

Beneficios-
Reencausar las desviaciones detectadas en las auditorias, tanto internas como
exlernas.
¥ Se buscan y determinan las causas de origen de los problemas, no culpables.

3_Requisito 4.15 Manejo almacenamiento, empaque conservacién y entrega

v

v

Deberan existir procedimientos documentados y registrados de calidad para el
cumplimiento con el requisito.

Los productos deben manejarse, conservarse y empacarse adecuadamente durante las
etapas de preduccién, almacenamiento y entrega para evitar su deterioro o dafo.

Técnicas especiales de manejo y conservacidn deberén especificarse y el personal debera
estar en conformidad con los requisitos especificados.

Deberan establecer métodos de conservacion de los productos y los que se encuentren
deteriorados y daftados deberan removerse de su almacenamiento.

Debera contemplarse la proteccién de los productos después de la inspeccion y pruebas
finales hasta su entrega, st aplica por contrato.
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QObjetivo:
¥ Prevenir dafios, deterioro y perdidas de equipo materiales, ensamble y productos desde su
recepcidn, hasta su entrega e instalaciones.

Alcance:
Todo equipo, materiales, productos que se manejan, almacenan, empacan, conservan y
enfregan internamente desde la recepcién, durante su procesamiento y entrega
externamente al cliente o instalacion.

v Establecer procedimientos adecuados para el manejo, almacenamiento, empagque,
embarque y entrega de materiales, ensamble, equipos y productos que prevengan su
deterioro, dafio y perdida.
v Establecer procedimientos que controlen las operaciones de manejo, preservacion
embalaje y marcaje.
¥ Definir el tipo de transportacién con base en el producto.
v Establecer procedimientos de proteccién para asegurar que después de la inspeccidn final se
mantiene las calidad del producte hasta su entrega o instalacion
¥ Identificar preservar y segregar todo produclo proporcionado per el cliente durante su
estancia en el organismo.
¥ Definir el lipo de transporte y transpertista,
Beneficios:
Se evita que producto conforme se deteriore durante su manejo, almacenamiento y transporiacién,

1.6.3.16 _Requisito 4.16 Control de registros de calidad. .
v

Deberdn haber procedimientos documentados para la identificacion, acceso. archivo,

almacenamiento, mantenimiento y disposicién de los registros de calidad.

Los registros de calidad deberan demostrar la conformidad de los productos/servicios con

los requisitos especificados y la operacion afectiva del sistema de calidad.

¥ Los registros aplicables de lo contralistas deberdn ser controladcs y conservados de
acuerdo a los procedimiento.

¥ Los registros de calidad que muestren la competencia de los procesos el entrenamiento del
personal, y el efeclivo funcionamiento del sisterna de calidad deben estar almacenados,
identificados apropiadamente, ser legibles y facilmente recuperables.

v

Los lugares de almacenamiento deberan cumplir con las condiciones ambientales para
evitar pérdidas, dafios o deterioros.

v Los periodos de retencion de los registros deben estar documentados en un
procedimientos, y si lo requiere algin contrato, deben estar disponibles para su evaluacién
por parte del cliente o de su representante durante un periodo acordado.

Acciones:
¥ Establecer procedimientos para identificar, recolectar, analizar, confrolar, archivar,
mantener y eliminar los registros de calidad.
v Establecer progedimienio para validar la dogumentacién considerada como registros
de calidad.
¥ Determinar &l tiempo d conservacion de los registros en base a la vida util del producto
y regulaciones que le afecten.

Beneficios:
¥ Se cuenta con evidencia objetiva de coémo se alcanzo Ia calidad de los productos.
Es la evidencia objetiva de la capacitacion, calificacion y certificacion del personal de la
organizacién.
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2.6.3.17 Raquisito 4.17 Auditorias de calidad internas.

v

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

Todas las auditorias debe ser programadas con base en el estado e importancia de la
aclividad.

Los auditorias deben programarse con base en el estado de importancia de la
actividad.

Los resultados de las auditorias deben documentarse y darse a conocer al personal
que tenga la responsabilidad de el &rea auditada.

El personal responsable del area debe tomar acciones comrectivas oportunamente
sobre fas no conformidades encontradas durante 1a auditoria.

Deberan establecerse actividades de sequimiento a las auditorias para verificar la
implantacidn de las acciones correctivas que eliminen las no conformidades emitidas el
seguimiento sera hasta que todas las no conformidades hayan quedado cerradas
cerrandose de esta manera la auditoria en cuestion.

Los resultados de las aclividades de la calidad internas forman parte integral de los
datos de entrada para las actividades de revisién de la direccion.

Objetivo:

Verificar el grado de avance en la implantacion y eficacia del sistema de aseguramiento de
calidad adoptado.

Alcance:

Aplicable a todas |as aclividades y procesos gue se encuentran bajo el sistema de calidad.

Acclones:
¥ Elaborar el programa de auditorias internas de calidad.
¥ Realizar las auditorias internas con personal que no tenga responsabilidad directa
sobre los que se va auditar y que debe estar calificado o certificado.
¥ Planear la realizacion de las auditorias y elaborar las lislas de verificacién.
¥ Documentar los resultados de las auditorias y transmitirlos a la direccion y al
responsable del area auditada, con el fin de que se inicie las acciones correclivas
necesarias.
Beneficios:
¥ Medicién del avance y mantenimiento del sistema de calidad.
¥ Evidencia objetiva de que la direccién cumple con su responsabilidad.

1.6.3.18 Requisito 4.18 capacitacién

¥ Este requisito también debe contar con procedimientos documentados y registros
de calidad que demuestren ¢l cumplimiento con el mismo.

¥ Deberan identificarse las necesidades de capacitacién para todo el personal que
tenga funciones o que participe en actividades relacicnadas con Ia calidad,

¥ El personal deberd ser enfrenado acerca del entendimiento y utilizacién del

sistema de calidad.

Debera establecerse una metodologia a seguir con el personal calificado con base

en su educacion, capacitacion y/o experiencia,

¥ Deben mantenerse registros apropiados relativos a la capacitacion.

Objetivo:

Determinar las necesidades de capacitacion y adiestramiento del personal que ejecuta actividades
que afecta |a calidad.

Alcance:

A todo el personal que ejecuta actividades gue afectan la calidad del producto.
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Acciones:

¥ Definir y documentar las responsabilidad del personal encargado de la capacitacion y
adiestramiento del personal.

v Establecer sistemas adecuados para la deteccidn de necesidades de capacitacién y
adiestramiento del personal.

¥ Contar con programas de actualizacion para el personal de la alta direccion.

¥ Evaluar los resultados de la capacitacién en términos cualitativos y cuantitativos que
permitan verificar si las necesidades de capacitacion fueron cubiertas correctamente y
adecuadamente.

¥ Integrar y desarrollar programas de capacitacion el personal que ejecuta actividades de :

a) Revisidn de contrato,

b} Diseilo

¢} Adquisicion,

d} Procesamiento del producto.

e} Inspecciones en recibo, en proceso y finales; asi como calibracion del
equipo.

f) Manejo, almacenamiento, empaque, embarque y entrega

g} Auditorias tanto internas como externas

h} Servicio de posventa.

Beneficios:

¥ Se cuenta con el personal que realiza sus actividades bien y ala primera.
¥ Se cuenta con personal motivado,

1.6.3.19_ Requisito 4.19 Servicio.

v
v

Deberan existir procedimientos documentos.
Esta seccidn aplica a aquellas compafilas que dan servicio a sus productos, en este
caso las aclividades para el servicio deben ser planeadas y dirigidas para cumplir
con todas las secciones relevantes de la norma.
Los productos que han reguerido del servicio, deben ser inspeccicnados o
aprobados antes de su empaque a los clientes.
Deberén establecerse un sistema para obtener y controlar la realimerlacién por
parte del cliente scbre el desempeiio del producto, asi como proporcionar
informacion sobre productos actuales y sus innovaciones.
Deberan existir registros de calidad que indiquen el cumplimiento con fas
actividades.

Objetivo:

Proporcionar al cliente un servicio postventa acorde a la calidad del producto en las etapas
de desarrcllo de nuevos productos, maodificaciones, instalaciones, apoyo técnico y respuesta
rapida a sus guejas o reclamaciones con la calidad del producto.

Alcance:

A todo producto o servicio que proporcione el organismo a sus cliente,

Acciones:
v Identificar y documentar la responsabilidad del personal encargade de
proporcionar el servicio al cliente.
Eslablecer mecanismos para el cliente pueda retroalimentar el comportamiento
funcional y eficacla del producto y del servicio proporcionado.
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Establecer un sistema adecuado de intercambio de informacion entre el personal

de diseno, operativo, de almacén, de prueba entre otros y el persona) que presta
el servicio a cliente.

Identificar y programar la calibracion y certificacion del equipo de inspeccién y

prueba utilizando en el servicio.

Beneficios:

Mejor atencidn a los clientes.

Personal capacitada para atender las quejas y reclamaciones,

Cliente satisfechos

Menores costos de atencién a los clientes.

Retroalimentacién del campo por seguimiento del producle, dando lugar a la

mejora.

1.6.3.20 Requisito 4.20 Técnicas estadisticas

¥ El proveedor debe identificar la necesidad de las técnicas estadisticas que se
requieran en su empresa para el establecimiento, control y verificacion de la
capacidad del proceso y de las caracteristicas del producto,

¥ Se deberan eslablecer y mantener procedimientos documentados para implantar y
controlar las técnicas estadisticas identificadas.

Objetivo:

Contar con informacion estadistica real y precisa de todos los procesos que afectan la
calidad del producto, para tomar decisiones oportunas y acertadas.

Alcance:

A todas las entidades y procesos donde sea ldgico y necesario las aplicaciones de
métodos estadisticos.

v
v

Autorizacion

Acciones:
Definir y seleccionar {os métodos estadisticos adecuados a los requisitos de
los niveles de confianza que demanda el control de proceso y la aceptacion del
producto.
Establecer procedimientos documentados para implantar y controlar la
aplicacién de los métodos estadislicos seleccionados.
Definir y seleccionar los métodos adecuados a cada una de las clausulas de la
norma contractual adoptada.

Beneficios:
Se logra una mejor revision y control de la aplicacién, mantenimiento y apego
de los uno de los criterios.
Se logra el control estadistico del proceso.
Se logra la mejora sin fin.

La alta direccidon de a empresa o unidad de negocio después de ser revisado y aprobado por
los responsables de los departamentos que se encuentran bajo el sistema de calidad.

Revisién

Cuando las circunstancias han cambiado o conforme el manual establezca, todo cambio que
modifique el manual de calidad debe revisarse y aprobarse.
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Ventajas

Entre fas ventajas que reporta un sistema de calidad documentado podemos mencionar:
“  Estimula la uniformidad

Elimina confusiones

Elimina duplicidad

Evila 1a implantacitn de procedimientas incorrectos.

Sirve de base para el entrenamiento.

Es la base para planear la simplificacidn del trabajo y el control de costos.

Es la base para los programas de mecanizado de funcicnes.

Disminuye la carga de supervisidn,

Simplifica el trabajo

Planea el control de costos

Instrumento de mercadotecnia.

TENER UN MANUAL, N0 ES INPORVANTE,
SINO SU IPLANTACION Y SECUIRIENTO
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1.7 Procedimientos

Tipos de procedimientos.

Muchas empresa documentan cada uno de sus procedimientos usando alguna de la siguientes
formas:

a) forma escrita

b) diagrama de flujo

¢) conlrol de los puntos en forma tabular
d) combinacion de las anteriores.

Cada forma tiene sus ventajas que justifican su desarrcllo y uso. Ademas, las res formas en
conjunto proporcicnan contenidos de complementacion.

A} FORMA ESCRITA
La forma escrita es la mas comun y consiste en enunciado estructurados relacionados con los
objetivos del procedimiento en forma de oraciones (prosa} y organizado bajo encabezados.
Encabezados del procedimiento: una serie de enunciados directivos especificado quien, hace gue,
cuando y como se va a documentar el resultado de lo que se va a verificar.
Los encabezados del procedimiento generalmemnte van numerados para su facil referenciar y
muestran un fiujo logice de la ejecucién del procedimiento, cambia de un departamento o persona
al siguiente,
Lo anterior sugiere contar con un “procedimiento para elaborar procedimientos” o una metodologia
para elaborar procedimienios,”

B) DIAGRAMA DE FLUJO

Un diagrama de flujo es una representacién esquematica o folografica que muestra todos los

pasos del proceso. Frecuentemente es el primero o segundo paso que utiliza un equipo de analisis

o de proyecto para:

“ Una mejor compresion y entendimiento sobre lo que el procesa en lérminos de puntos de
accidn y de-decision.

*  Determinar como trabaja el proceso actuaimente.

% Determinar camo el proyecto debe trabajar.

Un diagrama de flujo se constituye utilizando una simbologia, para representar las diversas

aclividades englobadas en el procedimiento.

Un diagrama de flujo es una herramienta util para identificar desperdicios y oporlunidades de

mejora por desplegar y comunicar el flujo de los diferentes procesos de un manera efectiva.

También muestra el gran retrato de la relacidon proceso/procedimiento, permitiendo al analista o

equipo hacer las preguntas siguientes, para cada actividad:

.

o

* ¢ Puede simplificarse?
¢ Puede re-organizarse?
*  jPuede cambiarse?

* ¢ Puede eliminarse?

o O
L

e
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Los diagramas de flujo son asi mismo Utiles como medio para verificar si e! procedimiento "como
fue escrito” fluye y termina en una secuencia légica, asegurando que todos tos pasos requeridos y
relacionados con el procedimiento han sido considerados y que no deja “alguno sin considerar”.

C) FORMA TABULAR

El  control de los puntos en forma tabular proporciona en forma condensada y de facil
entendimiento los puntos clave donde el control y la responsabilidad de las aclividades
relacionadas con el procedimiento son transferidas de una persona a ofra o de un departumento a
alro. La otra documentacion de un procedimiento para verificar los puntos de control en la forma
tabular es considerada como opcional en algunas organizaciones, sin embargo, en otras es
utiiizada en todos fos procedimientos, ya que se logran numerosos benoficios con muy poco
esfuerza e inversion adicional.

Estructura de un procedimiento

A conlinuacion se presenta la estructura basica de un procedimiento escrito. Cada organizacion
tiene su propio estilo para redactar procedimientos, pero su contenido debe de ser similar. Es
recomendable que cada empresa tenga un procedimiento para elaborar procedimientos con el fin
de asegurar su homogeneidad y adacuacién.

Contenido basico de un procedimiento.

% Titulo

**  objelivo

% Alcance .- restricciones y campo de aplicacion del procedimiento -

= Definiciones términos estrictamente necesarios para entender el procedimienlo a veces se
incluyen abreviaturas.

* Referencias .- documentos o procedimientos necesarios para la aplicacion correcta de!
procedimiento.

* Responsabilidad.- Definiciones de las responsabilidad para implantar controlar yfo
supervisar el procedimiento,

“ Desarrollo .- La descripcion clara, secuencial y lGgica de las actividades para fograr el
objetivo del procedimiento.

% Formatos.- definiciones de soporte necesarios para aplicar el procedimiento tales,
fotografias, croquis diagramas.

% Anexos .- cualquier informacidn de soporte necesaria para aplicar o procedimiento tales

como tablas, fotografias, croquis diagramas etc.

Manuales de procedimientos

En muchas ocasiones las empresa rednen todos su procedimiento en un solo documento o
carpetas el cual denomina como “manual de procedimientos”, sin cmbargo cuando una
empresa lienen muchos procedimientos eslo puede condensarse en varios manuales de areas
y/o departamentos por ejemplo;

-,
o

Manual de calidad de produccion
Manual de calidad de ingenietla.
Manual de calidad de compras.
Manual de calidad de servicio.

.,
o

3

’,
5

-
e

Hay que aclarar que de acuerdo con la normatividad 150-5000 no es obligatorio condensar estos
procedimientos en manuales de procedimientos. Lo que si es obligatorio es aue se cuente con los
procedimientos suficientes y que estén debidamente controlados.
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Algunas de la preguntas que se hacen son:
ipor qué son necesarios los procedimientos?

Una accion para prevenir practicas inadecuadas de trabajo es documentar la forma correcta de
coémo hacer las cosas.

2Como se desarrollan los procedimientos?

La experiencia demuestra que a! desarrollar procedimientos deben seguirse los siguientes once
pasos:

I
o

Revisar la praclica aclual

Analizar la practica actual.

Elaborar un borrador del documento.
Circular y recibir comentarios de! borrador.
Analizar los comentarios

Circular el documento can comentarios.
Obtener ta aprobacién

Entregarlo para su uso.

Ponerlo en practica

Supervisar su aplicacion,

Auditar su implantacion.

-
3

2
L3

’,
e

.
-
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.
e
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*

Revisar la practica actual,
Esto incluira discusiones con las personas que realizan las actividades e interesadas, ast como
1a revision de la documentacion, procedimientos e instrucciones existentes.

Analizar |a practica actual.
Asi se determinaré si los documentos son realmente satisfactorios o si beben modificarse,

Elaborar un borrador del documento.
Escribir el método mediante el cual se realiza la actividad, sefalando quién hace qué, cdmo,
cuando, donde y por qué. El documento debe desarrollarse de acuerdo con la melodologla
establecida y en el formato convenido.

Circular el borrador y recibir los comentarios.
Distribuir el borrador del documento a todo el personal involucrado en &l método para recibir
s5us comentarios.

Analizar los comentarios.
Después de analizar los comentarios recibidos, se determina cuéles son aplicables.

Circular el documentos con comentarios,
Volver a circular el documento con los comentarios apropiados gque se incluyeron a todo el
personal involucrado y que hizo sus comentarios, a fin de obtener su aprubacion.

Obtener la aprobacién.
Una vez recibida la aprobacion del personal involucrado en la actividad, se debe verificar por la
persona responsable designada para darle su identificacion y obtener las firmas de custodia
del documento, antes de entregario para su uso.

Entregarlo para su uso.
Entregarlo al personal interesado. La empresa no implica, necesariamente, que todos deban
recibir un ejemplar individual. Cuando varias personas utilizan el mismo procedimiento, el que
tenga un "acceso facil” a et mismo procedimiento debe ser suficiente.
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Ponerlo en practica.
La puesta en practica de un procedimiento debe incluir un elemente de instrucciones para que
todo el personal interesado se familiarice con el contenido y los métodos de aplicacion.

Supervisar su aplicacién
Antes de auditar su aplicacidn, debe supervisarse su aplicacion.

Auditar su implantacién
Después de unas semanas de usar el procedimiento y el periodo normal de sipervision, se
procede a su auditoria para verificar su efectividad y cumplimiento.

Redacci6n de los documentos.
El objetivo de un procedimiento es proporcionar una directriz y direccién clara al lector sobre la
naturaleza de’la actividad para controlar; como, cuando, donde y por guién se lleva a cabo
dicha aclividad y dénde ocurre con otras aclividades relacionadas. Por tanto, es importante
utilizar palabras simples y directas, y evitar el uso del tiempo pasivo y téininos de fuera de uso
generalizado.

Redaccion efectiva.
La redacci6n efectiva debe ser clara simple y directa. siempre es importante escribir para el
lector y no para usted mismo. Si el lector tiene problemas al interpretar una instruccion o le
resulta dificii encontrar un puntc en particular, el procedimiento no ha legradc su objetivo. En
esos casos tanto el redacter como el lector han perdido su tiempo.

Puntuacion .
La puntuacién es un parte muy importante de la redaccidn clara, por consiguiente de la
compresidn. Generalmente las frases largas resullan dificiles de comprender y tienden a
confundir al lector. Se recomienda que las frases y los parrafos se mantengan tan cortos como
sea posible. Por tanto, el propésito es dar una instruccidn por frase y tralar un tema por
parrafo.

Uso de palabras.
El uso de palabras precisas es muy importante en la redaccidn de procedimientos e
instructivos. Utilice palabras o frases que tengan significados especificos en lugar de palabras
o frases que puedan quedar sujetas a interpretacion.

Iniciales, siglas y abreviaturas.

La iniciales, siglas y abreviaturas se han vuelto algo demasiado comin en los afos recienles y,
en muchos cascs pueden tener varios sighificados, dependiendo del tipo de industria. Por
consiguiente se recomienda evitar usarlas cuando tengan diversos significados y abstenerse
por complete de su uso si se presentan sdlo una o dos veces en el procedimiento, si fuera
necesario utilizar iniciales, siglas o abrevialuras debido a que se presenten con mucha
frecuencia, debe relacionarse, junto con su significade completo, en la seccion de "definiciones
o abreviaturas” del procedimiento.

Claridad
Las palabras largas o redundantes, junto con frases largas de construccion irregular, ocasionan
problemas al poner en practica los procedimientos. También presentan dificultades al realizar
auditorias. Es posible medir la claridad de la redaccidn mediante un Indice. Desde luego que
éste no es método exacto de medicidn, pero es una ayuda sencilla para obtener mayor
claridad.

Este indice funciona de 1a forma siguiente:
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1. Seleccione una seccion del documento que contenga alrededor de 200 palabras. No
tome en cuenta titulos y encabezados.

2. Cuente los principales signos de puntuacion.

3. Divida e numero total de las palabras entre el nimero de esos signos de puntuacion
importantes. Esto dard como resultado e! largo promedio de las frases. Anote este
numero.

4. Determine el porcentaje de palabras largas. En la muestra de 200 palabras, 40
palabras largas equivalente al 20%. Anote este porcentaje.

Importancia de contar con documentacién de calidad.

A través de la documentacion de referencia del sistema de calidad se logra lo siguiente:
“ Se mejora la planeacién

“* Hay mejor preparacion.

Son gulas de actualizacion.

Son criterios de aceptacion.

Documenta y regisira.

Posibilita la evaluacion.

Es revisable y actualizable.

% Selecciona los puntos de inspeccién.

Transmite experiencias.

Mejora de los procesos,

Unifica criterios.

Asigna responsabilidades -

.

.
o

»
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-
<

o
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Manejoc, almacenamiento y control de los documentos de calldad:.

Se deben conservar los documentos y registros de calidad para mosirar como se alcanzaron
los requisitos de calidad y para verificar 1a efectividad del sistema de calidad del proveedor. Los
documentos de calidad puede estar en mas de un medio para su manejo, amagenamiento y
control, estos medios pueden ser: papel, medic electrdnico o microfim. El método de manejo,
almacenamiento y control deben garantizar su recuperacion y asegurar el no acceso de
personas no autorizadas.

Cualguiera que se ef medio seleccionado para los documentos de calidad, estos deben
protegerse de cualquier perdida o deterioro debido a las condiciones ambientales.
Procedimientos para lodos los aspectos del mantenimiento de documentos de calidad deben
documentarse.
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MANUAL DE CALIDAD DE LA
SUPERINTENDENCIA DE FUERZA Y SERVICIOS

AUXILIARES
RESPONSABLE: PRODUGCION
SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA
PLANTA/AREA: TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTO
DE AGUA

ESTE DOCUMENTO SOLAMENTE PODRA SER MODIFICADO POR EL SUBCOMITE DE
CALIDAD DE LA VOCALIA DE FUERZA DE ACUERDOC A LO ESTABLECIDO EN EL APARTADC
DE CONTROL DE DOCUMENTOS CONTENIDO EN ESTE MANUAL

COPIA CONTROLADA N°__
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2. CONTENIDO.

SECCION REVISION

1. PORTADA, HOJA DE RESPONSABILIDAD 2
2. CONTENIDO 2
3. RESUMEN DE CAMBIOS EN REVISIONES 2
4. INTRODUCCION 2
5. OBJETIVO DEL MANUAL INTERNO DE CALIDAD 2
6. ALCANGE Y AMBITO DE APLICACION 2
7. POLITICA DE CALIDAD 2
8. OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION 2
9. DEFINICIONES 2
10. REQUISITOS DEL SISTEMA INTERNO DE CALIDAD 2
10.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 2
10.2 SISTEMA DE CALIDAD 2
10.3 REVISION DE CONTRATO 2
10.4 CONTROL DE DISENO 2
10.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 2
10.6 ADQUISICIONES 2
10.7 PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE 2
10.8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD 2
10.9 CONTROL DEL PROCESO 2
10.10 INSPECCION Y PRUEBA

10.11CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y 2

PRUEBA
10.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA 2
10.13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 2
10.14 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 2
10.15 MANEJOQ, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE CONSERVACION Y 2
ENTREGA

10.16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD 2
10.17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 2
10.18 CAPACITACION 2
10.19 SERVICIO 2
10.20 TECNICAS ESTADISTICAS 2
11. “MATRIZ DE RESPONSABILIDADES" 2
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3. RESUMEN DE CAMBIOS EN REVISIONES.

REVISION | FECHA DESCRIPCION DEL SECC1ON(ES) PAGINA | APROBADO
N° CAMBIO AFECTADA(S) N° POR
1 24-04-99 CAMBIOS A SECCIONES A 278.10.2,10.510. | TODAS ING. JUAN
ALGUNAS SECCIONES POR 91012 Y 1013 CHAVEZ
OBSERVACIONES DE BARROSO
AUDITORIA INTERNA
1 10-09-39 CAMBIOS EN 10.1 135 ING. JUAN
RESPONSABILIDAD CHAVEZ
1 CAMBIQ EN EL PUNTOQ 10.4 104 2 BARROSO
1 10-09-99 CAMBIO EN EL PUNTO 106 10.6 1 ING, JUAN
CHAVEZ
BARROSQ
10-09-94 CAMBIO EN EL PUNTO 10.7 1 ING, JUAN
1 10.7 CHAVEZ
BARROSO
10-09-99 CAMBIO EN EL PUNTO 10.14 10.14 i ING. JUAN
1 CHAVEZ
BARROSO,
10-09-99 CAMBIO EN EL PUNTO 10.16 10.16 1 ING. JUAN
1 CHAVEZ
BARROSO
10-09-99 CAMBIC EN EL PUNTO 11 H 1 ING. JUAN
1 CHAVEZ
BARROSO
05-00-99 CAMSBIO EN EL PUNTC 10.3.6 10.3 2 ING. JUAN
1 CHAVE?
BARRQSO
2 05-09-99 CAMBICQ EN EL PUNTO 10.9.9 10.9 3 ING. JUAN
CHAVEZ
BARRQSO |
01.10-99 | CAMBIO EN LAS SECCIONES | DIFERENTES TODAS ING. JUAN
1 1,3,4,56,810,1510.1710.18,10.19 | SECCIONES CHAVEZ
Y 10.20 BARROSO
2 01-10-99 | SECCIONES AFECTADAS [ 105,102 TODAS ING. JUAN
10.2,10.5 CHAVEZ
BARROSO
3 01-10-99 | SECCION 10.9 109.9 3 ING. JUAN
CHAVEZ
BARROSO__|
8-02.2000 | SECCION 10.6 AFECTADA POR | 106 1 ING. JUAN
2 NO CONFORMIDAD EN LA CHAVEZ
AUDITORIA BARROSQ
2 09-02-2000 | SECCION 7 POUTICA DE}7 1 ING. JUAN
CALIDAD VERSION 2000 CHAVEZ
BARROSO
2 24-04-2000 | TODAS LAS SECCIONES DEL | TODAS TODAS |[ING.  JAVIER
MANUAL INTERNO DE CALIDAD PANO
JIMENEZ
s
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4, INTRODUCCION

4.1 La superintendencia de fuerza se localiza en la planta alta del edificio administrativo de la

refineria "Miguel Hidalgo™ y su principal funcién consiste en proporcionar apoyo a las plantas
operativas mediante el suministro de los siguientes servicios,

* Agua
Vapor
Energia eléctrica.
Aire comprimido.

4,11 La plantitla laboral de la superintendencia esta conformada por 149 trabajadores de los
cuales 12 son de confianza y 137 son sindicalizados,
4,12 La superintendencia de fuerza esta constituida por las siguientes areas:
* Planta eléctrica
Calderas

Tratamiento de aguas

4.1.3 La materia prima de esta superintendencia es agua cruda Ia cual es sometida a las areas
correspondientes demandantes de los servicios mencionados anteriormente.

414 La mision de la superintendencia de fuerza es:

Contribuir._al_cumplimienta__de__los__objetivos_.de__la__refineria__“Miguel _Hidalgo™,
proporcionando.a_las plantas de_proceso.y dreas de.apoyoc.agua, vapor, energla eléctrica
y-aire_comprimldo. con_eficiencia,_seguridad, rentabilidad.y...la protecclon_del.medio
ambiente, con el esfuerzo,. creatividad y orgullo. de.sus trabajadores.

415 Para hacer posible lo anterior la superintendencia de fuerza dispone de los siguientes
recursos:

* 17 pozos de abastecimiento de agua cruda, los cuales suministran 80,000 mdia.
W 4 tangues de almacenamiento de agua cruda, con una capacidad total de 135.000 m?,

# 2 plantas de intercambio i6nico que produce un ftotal de 1065 m¥h de agua
desmineralizada.

# Dos estaciones de compresién con una produccién total de 21050 pie¥min. De aire
comprimido seco.

F 7 calderas que generan un total de 1400ton/h de vapor.

#r 2 tangues de almacenamiento de agua desmineralizada con una capacidad total de
170,000 barriles.

* 5 turbogeneradores con una capacidad total de 132 MW/H a 13800 v de generacion de
energla eléctrica.
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42 ORGANIZACION FUNCIONAL
4.21 La estructura organizacional de la superintendencia de fuerza esta conformada de
acuerdo con el siguiente organigrama:

ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE
- SUPERINTENDENCIA DE FUERZA Y
SERVICIOS AUXILIARES

SUPERINTENDENTE DE FUERZA

, ., *  PRESIDENTE
i —— - LR A
© JEFATURA PLANTA & JEFATURA PLANTA.
ELECTRICA “ -, TRATAMIENTO DE .; i
e AGUAS ?
INGENIERO | . INGENIERO!
DE TURNO DE TURNO.
e 1 '

- "

e
m..u Cetod .......\:.;&*..

. F RV
i " OPERADORES
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4.2.2 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

4.2.21 SUPERINTENDENTE DE FUERZA Y SERVICIOS AUXILIARES

7 Planear, dirigir y controlar las actividades de operacién para suministrar los requerimientos
de fuerza y servicios auxiliares, a fin de cumplir los programas de produccién, establecidos
por el centro de trabajo, vigilando los aspectos de eficiencia, economia y seguridad
requerida, asl como evitando la contaminacion del medio ambiente.

# Participar con las areas de elaboracién en la toma de decisiones para entender las
necesidades extraordinarias de generacion y suministro de energia eléctrica, vapor, aire
comprimido y agua de enfriamiento o de proceso, a fin de dar soluciones con oportunidad.

7 Planear y proponer las actividades derivadas de las modificaciones a los programas de
generacién y suministro de fuerza y demas serviclos auxiliares, ordenados por la
superioridad, decidiendo oportunamente los cambios o ajustes necesarios en ia operacién de
las instalaciones.

7% Establecer y mantener la comunicacién oportuna con las distintas dependencias
involucradas respecto a los insumos, asi como el recibo y entrega de los servicios del centro
de trabajo.

A Sancionar las medidas correctivas que se toman en caso de descontrol en las instalaciones
de fuerza y de su repercusidn en las plantas de procese,

# Coordinar con fas dependencias involucradas la aplicacién de las medidas correctivas v
preventivas derivadas de los analisis para el mantenimiento de 1a politica implantada por 1a
gerencia del centro de trabajo.

# Evaluar &l desempefio de los subordinados en seguridad y proteccion ambiental de acuerdo
con los requerimientos del SIASPA con base en indicaciones, accidentabilidad, sentido de
pertenencia, participacidn y propuesta de solucion.

* Participar activamente y apoyar la participacion de los trabajaderes en actividades para
mejorar la seguridad y proteccién ambiental.

4.2.2.2 JEFE DE PROCESO OPERACIONES Y SERVICIOS AUXILIARES

Su objetivo: establecer, dirigir y encausar, oportuna y coordinadamente las aclividades técnicas,
operativas y administrativas de todos los integrantes de esta superintendencia, con calidad, cantidad,

opertunidad y economia cumpliendo con la normatividad ecologica vigente.

Funciones:

ki planear, dirigir y controlar las actividades de operacidn para suministrar los requerimientos
de fuerza y servicios auxiliares, a fin de cumplir los programas de produccion establecidos
para el centro de trabajo, vigilando los aspectos de eficiencia, economia y seguridad
requerida, asi como evitando la contaminacion de! medio ambiente.

* Participar con [as tareas de elaboracién en la toma de decisiones para atender las
necesidades extraordinarias de generacién y suministro de energia eléctrica, vapor, aire
comprimido y agua de enfriamiento de proceso, a fin de dar soluciones con cportunidad.

% Planear y proponer los programas de suministro de servicios auxiliares, a las instalaciones
de proceso.
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¢ Establecer en coordinacion con las 4reas de elaboracion el plan de emergencia y de
discriminacion de cargas para ias diferentes unidades de proceso, implicadas por descontrol
de los servicios de fuerza y en su caso, de las mismas instalaciones de fuerza.

# Aprobar y verificar el cumplimiento de los programas de simulacros cperacionales de paro y
arranque de las instalaciones de fuerza, asi como de maniobras y procedimientos
preventivos para afrontar situaciones de descontrol y de emergencia.

% Supervisar, evaluar el desempefio y la conducta de los trabajadores en seguridad y
proteccion ambiental, asl como, realizando inspecciones preventivas de riesgos y reportario.

Y& Impulsar y apoyar la participacién de los trabajadores en asuntos de seguridad y proteccién
ambiental, ast como la custodia y sentide de pertenecla de su &rea de trabajo.

# Mostrar cotidianamente a los subordinados la manera de realizar las actividades en forma
segura y ambientalmente limpia.

* Asegurar que todos los subordinados sepan que hacer en caso de emergencia.

% Responsabilizarse de su autoproteccion, la de sus compafieros y de su equipo,
asegurdndose que al realizar las actividades se cumple cabalmente con la politica de
empresa y con las leyes de la materia.

¥ Comprometerse en los programas de seguridad y proyeccian ambiental,

4.2.2.3 INGENIERO OPERACION DEL PROCESO DE SERVICIOS
AUXILIARES.

Su objetivo: )

Supervisar y controlar los parametros de conirol de los equipos en operacion, asi como el
funcionamiento de cada uno de ellos en las areas de control avanzado, generacién eléctrica,
generacién de vapor, enlace con C.F.E., aire comprimido, contra incendio y casa de bombas, a
fin de mantener un servicio conlinio, confiable y segurc de los servicios para las planias de
proceso.

Funciones:

# Analiza y toma decisiones adecuadas y oportunas para la operacion continua de los equipos.

7 Administra y dirige recurso humano,

& Realiza fisicamente en forma conjunta con el personal manual, ios simulacros operacionales.

T Efectia los balances de generacién de los servicios propios, asl como de las plantas de
proceso, determinando el costo econdmico de los servicios.

# Difunde y observa, 1a su aplicacién los procedimientos operacionales al personal operativo.

7 Dirige al personal manual operativo en el diagnéstico y seleccion de las alternativas
operacionales en el comportamiento de los sistemas de control avanzado.

Supervisa y evalla el desempefio y la conducta de los trabajadores en seguridad y
proteccién ambiental, realizando inspecciones preventivas de riesgas y reportarlo.

bit Impulsar y apoyar la participacién de los trabajadores en asuntos de seguridad y proteccién
ambiental, asl come la custodia y sentido de pertenencia de su 4rea de trabajo.

 Mostrar cotidianamente a los subordinados la manera de realizar las actividades en forma
segura y ambientalmente limpia.

bis Asegurar gue todos los subordinados sepan que hacer en caso de emergencia.
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W Responsabilizarse de su autoproteccion, la de sus compafieros y de su equipo,
asegurandose que al realizar las actividades se cumpla cabalmente con la politica de la
empresa y con las leyes de la materia.

Comprometerse en los programas de seguridad y proteccion ambiental.

4.2.2.5 JEFE DE PROCESO Y OPERACION TRATAMIENTO DE AGUAS.

Objetivo:
# Establece procedimientos operacionales sobre la base de disefic de equipos, la
adecuacion de los mismos, unidades y sistemas para e! proceso de su 4rea,

* Vigilar que se cumplan satisfactoriamente las normas de condiciones ambientales y
ecoldgicas en proceso y plantas a su cargo.

Funciones:
¥r Desarrollar y participar en la ejecucitn de procedimientos operacionales para entrega,

& Analizar, evaluar controlar y corregir desviaciones en el desarrollo de actividades
operacionales, contro! de calidad, trabajos de mantenimiento en proceso, equipos,
unidades y sistemas de su area.

H Instruye, examina y califica la preparacion y desempefo del personal operative a su
cargo.

Y Coordina acciones e informacidn con el superintendente de fuerza y con el jefe de planta
termoeléctrica,

% vigitar e cumplimienio con la normatividad vigente en el contratc de condiciones
ambientales y ecoldgicas en la aperacitn de plantas y proceso de su area.

# Supervisar, evaluar el desempefio y la conducta de los trabajadores en seguridad y
proteccidon ambiental, realizando inspecciones preventivas de riesgos y reportario.

e Impulsar y apoyar la participacion de los lrabajadores en asuntos de seguridad y
proteccion ambiental, as{ como la custodia y sentido de pertenencia de su area de
trabajo.

& Mostrar cotidianamente a los subordinados la manera de realizar las actividades en forma
seguray ambientqlmeme limpia,

Asegurar que todos los subordinados sepan que hacer en caso de emergencia.

W Responsabilizarse de su autoproteccidn, la de sus compaferos y de su equipo,
asegurandose, qgue al realizar las actividades se cumpla cabalmente con la politica de la
empresa y con las leyes de la materia.

7 Comprometerse en los programas de seguridad y proteccidn ambiental.

4.2.2.6 INGENIERO PROCESQO Y OPERACION DE TRATAMIENTO DE AGUAS.
Objetivo; supervisar y optimizar |a operacion de las plantas para asegurar el suministro en
cantidad, oportunidad y calidad especifica para el control quimico de condensados, torres de
enfriamiento, calderas y calderetas,

Funciones:
+# Supervisar tratamiento quimico integral a calderas y calderetas.
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-

Seguimiento a calibracién de analizadores continuos, en agua desmineralizada (auditoria
a analizadores)

Tomar decisiones para el manejo y recuperacién de condensados.
Supervisar el proceso para el manejo y recuperacion de condensados.

Solicitar mantenimientos correctivos y seguimiento a los preventives de los equipos
estaticos y dinamicos.

Realizar el batance diario de produccion y consumo de agua cruda y tratada.

Supervisar el tratamiento quimico integral a torres de enfriamiento.

Promover el suministro oportuno de reactivos quimicos y materiales,

Concienciar al personal operativo para laborar con seguridad, higiene y proteccion al
ambiente.

Supervisar el manejo y control de reactivos quimicos (acido y sosa), para el consumo del
sector de las demas plantas de praceso en esta refinerla.

Acorde con la politica de la empresa se realiza el mejoramiente y optimizacién de equipos
¢ instalaciones del sector.

Efectida ajustes en la produccidn de agua desmineralizada, en base a la existencias y a la
demanda de ta refineria, instruyendo esto al personal operativo de la guardia.

4.3 SISTEMA DE CALIDAD.

4.3.1

432

La superiniendencia de fuerza decididé implantar un sistema de calidad para dar
cumplimiento al compromiso conferido en la matriz de responsabilidad y coadyuvar en el
logro de los objetivos del centro de trabajo manifestando en el MAC y la certificacién de
este como empresa.

Para facilitar lo anterior se formé el subcomité de calidad de la superintendencia de
fuerza el cual esta constituido como sigue:
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ORGANIGRAMA DEL SUBCOMITE DE CALIDAD DE
LA SUPERINTENDENCIA DE FUERZA Y
SERVICIOS AUXILIARES

‘-

. R E s IGENTE -
(SUPERINTENDENTE DE FUERZA)

REPRESENTANTEH?
DE LA VOCALIA DE FUERZA -

(JEFE DELA PLANTA
f TERMOLECTRICA)

1 Y - -l__

' VOCAL DE LA PLANTA ' VGGAL DE LA PLANTA DE:
. TERMOELEGTRICA - . TRATAMIENTO DE AGUA

REPRESENTANTE l ' REPRESENTANTE 8

s ad o el ek Z [P

4.3.3 RESPONSABILIDADES

4.3.3.1 PRESIDENTE

Es el respensable del sistema interno de calidad descrito en este manual ademas de lo siguiente:

1. Mantenga ¢! sistema de calidad de la superintendencia de fuerza, con base en la norma 1SO-
9002:1994/NMX-CC004;1995 y al manual de aseguramiento de calidad y de manera secuencial,
hasta alcanzar la gestién de calidad total.

Difundir 1a politica de calidad, la cual debe incluir los objetivos y su compromiso con la calidad,
Asignar recursos para cumplir los objetives de! sistema de calidad.

Designar a su representante para atender los asuntos relacionados con el sistema de calidad.
Delegar en sus colaboradores con responsabilidades ejecutivas, funciones o actividades
especificas, que tengan relacidn con el sistema de calidad,

Designar los canales de comunicacion de acuerdo al organigrama.

Disefiar medidas de reconocimiento, que permiten la participacion activa del personal en:

a) El programa de implantacién y mantenimiento de! sistema de ¢alidad.

b) El cumplimiento de requisito

¢) La solucién de problemas.

o b

N
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d} La consecucién de objetives

e) Identificar los requerimientos internos de verificacidn, proporciohando recursos y asignacion
personal entrenado para esta actividad,

Para cumplir con lo anterior el superintendente se apoyard con los vocales de las plantas de

termoeléctrica y de tratamiento de aguas, asi como de cada uno de los representantes de estas

plantas.

4.3.3.2 REPRESENTANTE DE LA SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

Tiene |la responsabilidad y autoridad para establecer y dirigir el programa de implantacién de
aseguramiento de calidad, asl como de asegurar EL cumplimiento de lo documentado en este
manual y de reportar al superintendente de fuerza la efeclividad del sistema.

También tiene autoridad y libertad organizacional, para identificar cualquier proklema que afecte al
sistema de calidad, para mantener el seguimiento en la ejecucion de las acciones correctivas cuando
se presente un producto no conforme o como medida para eliminar no conformidades derivadas de
auditorias de calidad, hasta que la deficiencia o condiciones no satisfactorias se haya corregido, asl
como para solicitar informacion a todas las vocalias sobre asuntos refaclonados con el sistema de
calidad.

4.3.3.3 VOCALES DEL COMITE INTERNO DE CALIDAD DE LA

SUPERINTENDENCIA DE FUERZA.

Tienen la autoridad y libertad organizacional para iniciar acciones que eviten la ocurrencia de no-

conformidad relacionadas con el producto, el proceso y el sistema de calidad, asi como las

responsabilidades de; '

1. idenlificar y registrar cualquier problema relacionado al producto, proceso y sistema de calidad.

2. Iniciar, recomendar y proponer soluciones a través de los canales designados, encaminados a
resolver problemas de no conformidades de producto, proceso y sistema de calidad.

3. Verificar la implantacién de las soluciones propuestas.

4. Controlar el procesamiento adicional de un producto no conforme, hasta que la deficiencia o
condicion insatisfactoria se haya corregido.

4.3.34 REPRESENTANTES DE LOS VOCALES DE LAS PLANTAS

TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTO DE AGUAS.
Verificar el cumplimiento de las actividades que se han establecido para la implantacién del
sistema de calidad y que este se mantenga, para ello se coordinara con el personal téchico de la
planta respectiva.

2. Mantener informado a su vocal el grado de avance y mantenimiento del sisterna de calidad en
cada érea de la planta respectiva, asf como desviaciones y acciones correctivas a seguir,

3. Seccionar y coordinar con el representante del presidente, el seguimiento a los programas de
actividades para el cumplimiento de las responsabilidades de la vocalia de fuerza.
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5.0BJETIVO DEL MANUAL INTERNO DE CALIDAD.

El presente manual interno de calidad, tiene como objetive documentar la politica de calidad y la
organizacion para la gestion de un sistema de calidad en la superintendencia de fuerza”, definiendo
las responsabilidades y los alcances de cada uno de los miembros a nive! directivo, con respecto a
los requisitos de la norma 1SO 9002:1984 / NMX-cc4:1995 “sistemas de calidad - modelo para el
aseguramiento de la calidad en produccién, instalacidn y servicio”,

En este documento se dan los lineamientos generales de accion a fin de que cada miembro del
subcomite de cafidad desarrolle los documentos necesarios para asegurar que cada actividad que
afecta a la calidad de los productos esta controlada.

6. ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION.

El presente manual describe la superintendencia de fuerza, para el suministro de servicios de
acuerdo con los criterios establecidos en la norma SO 9002 / NMX-CC4 edicidn 1994, “sistemas de
Calidad - modelo para el aseguramiento de calidad en produccién, instalacién y servicio”.

Este manual interno de calidad, es de aplicacidn obligatoria en todas las areas adscrilas a esta
superintendencia involucradas en 1os criterios de la norma mencionada en el parrafo anterior y de
acuerdo a la matriz de responsabilidades de la misma.

El representante de la superintendencia de fuerza es el responsable de verificar su correcta
aplicacion y de dar seguimiento a todas las actividades inherentes a su implantacién, entendimiento y
mantenimiento,

El superintendente de fuerza es el responsable de Ia revision del sistema interno de calidad, esta
revision se lleva a cabo de conformidad a lo manifestado en el manua! de aseguramiento de calidad.
Para efectos de documentacién, se seqguird el siguiente esquema;

TR,

o -«ﬁ Lt '%2-‘;1

. * MANUAL
ASEGURAMIENTO 'DE 1 i
CALIIDAD : i

* INSTRUGCIONES DE

TRABAJO ‘:Tlf]ﬂ ATA masstria b nod&ﬂ\!mos‘ o
1 “ 2 { unmm‘ﬂinpnr-:mm:u-mwﬁnm:hu'm
: REGISTROS e

I

1 . W
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7. POLITICA DE CALIDAD.

Se Adopta la Politica de Calidad de la Refinerla "Miguel Hidalgo®
“DESARROLLAR E IMPLANTAR UN SISTEMA DE CALIDAD EN
BUSCA DE LA MEJORA CONTINUA, QUE PERMITA OBTENER
PRODUCTOS PETROLIFEROS QUE SATISFAGAN LAS
NECESIDADES DE NUESTROS CLIENTES, CUMPLIENDO CON
ESTANDARES Y NORMAS INTERNACIONALES, OPERANDO

CON

EFICIENCIA,

SEGURIDAD

Y

RENTABILIDAD,

PROTEGIENDO EL MEDIO AMBIENTE Y PROPORCIONANDO
AL PERSONAL UN ESPACIO DE TRABAJO SATISFACTORIO”.

8. OBJETIVOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE FiJERZA

OBJETIVO PARAMETRO DE MEDIGION RESPONSAEBLE | LIMITES DE CONTROL
DEL O META
SEGUIMIENTO {2000}
4. MEJORAR 1.1. RECUPERACION DE JEFEP.T.A.
CONTINUAMENTE EL CONDENSADO MINIMO 63%
SISTEMA DE
PRODUCCION" 1.2. SUMINISTRO DE
ENERGIA ELECTRICA JEFE P.TEE. SUMINISTRO
MAXIMO 105 MW/HR
OPERANDO LA
REFINERIA AL 100%
SIMBOLOGIA:

P.T.E. ~ PLANTA TERMOELECTRICA.
P.T.A. —~ PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA.
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9. DEFINICIONES:
Las definiciones contenidas en la norma MNX-CC-001:1995/1S0-8402:1995 aplicables para este
manual interno de calidad asl como as que a continuacion se indican:

9.1 ASEGURAMIENTO DE CALIDAD:

Conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas dentro del sistema de calidad y
demostradas segun se requiera para proporcionar confianza adecuada de que un elemento cumplira
con |os requisitos para fa calidad.

9.2 CALIDAD:

Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confiere la aptitud para satisfacer necesidades
explicitas e implicitas.

9.3 CLIENTE: Receptor de producto suministrado por el proveedor,

9.4 ELEMENTO: Cualquier ente que puede ser descrito y considerado individualmente.

9.5 NIVELES DE DOCUMENTACION:

Acorde a las normas 1SO-9000, existen tres niveles de decumentacién: el nivel 1, corresponde al
manual de calidad; el nivel 2, corresponde al manual de procedimientos de gestion y el nivel 3,
corresponde al manual procedimientos operativos o instruccidn de trabajo.

9.6 PROCESO:
Interrelacidn entre recursos y actividades para transformar elementos de entrada en elementos de
salida.

9.7 PRODUCTO:

Resultado de actividades o procesos.

9.8 PROVEEDOR:
Organizacién que suministra un producto a un cliente,
9.9 SISTEMA DE CALIDAD:

Estructura organizacional, los procedimientos, procesos y los recursos necesarics para implantar la
administracion de la calidad.

10. REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD.

10.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
10.1.1 GENERALIDADES

En esta seccidn del manual interno de calidad se describe el compromiso de la superintendencia de
fuerza para la implantacion del sistema interno de aseguramiento de calidad, leniendo como soporte
la norma 1SO 9002:1994 / NMX-CC-04:1995; asl como la responsabilidad, autoridad e interrelacion
de los directivos de la superintendencia de fuerza, y los recursos que se asignaran para lograr este
objetivo.

10.1.2 POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad documentada en la seccion 7.0. Es responsabilidad del superintendente de
fuerza que sea entendida, implantada y mantenida en todos los niveles de 1a superintendencia; para
ello se utilizarad el procedimiento 303-40000-GQ0-03-003 “Procedimiento para la difusién de la
politica de calidad y verificacion de su entendimiento”

10.1.3 RECURSOS

54



42000 i

Q i APROSC |
ARBA. AdP | LCHE
UNIDAD PRODUCCIOM
UPTCIADEP L

MANUAL INTERNO DE CALIDAD DE LA SUPERINTENDENCIA DE FUERZA. Y SERVICIOS
AUXILIARES

El Superintendente de Fuerza es responsable de identificar los requerimientos de recursos, para
documentar, implantar y mantener la administracion de! sistema de calidad.

10.1.4 REPRESENTANTE DEL SUPERINTENDENTE DE FUERZA

El Superintendente de Fuerza designa al jefe de la planta eléctrica como su representante de
calidad quien le confiere ta aptitud para:

Asegurar que el sistema de calidad, se implante en la superintendencia de fuerza de acuerdo con fos
requisitos de la norma NMX-CC-004 / 1SO-8002, para el cumplimiento de esto se apoyara con el
consejo técnico de calidad y en el subcomité de calidad.

10.1.5 REVISION POR LA SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

Para asegurar !a adecuacion y efectividad continua del sistema de aseguramiento de calidad, con el
fin de satisfacer los requisitos de la norma 1S0-9002/NMX-CC-04, asi como la politica y objetivos de
cafidad establecidos es responsabilidad del superintendente de fuerza junto con su representante de
calidad de convocar a los vocales del subcomité de calidad, para revisar tedo el sistema interno de
calidad de la superintendencia de fuerza, asl como sus objetivos de acuerdy a lo establecido como
se indica en &l manual de aseguramiento de calidad {303-40000-GQQO-01-001).

10.1.6 PROCEDIMIENTOS APLICABLES
303-41300-S5FZ2-02-017 Procedimiento para la revisién del sistema de aseguramiento de calidad.
303-40000-GO0-03-003 procedimiento para la difusion de la polltica de calidad y verificacion
de su entendimiento.

10. 2 SISTEMA DE CALIDAD

10.2.1 GENERALIDADES

La superintendencia de fuerza de la Refinerla "“Miguel Hidalgo" ha decidido documentar, establecer y
mantener un sistema interno de calidad que garantice y proporcicne la confianza de que los
productos efaborados cumplen con los requisitos especificados.

La preparacién del manual interno de calidad se realiza con fundamento en la norma ISO-8002/NMX-
CC-004 * sistemas de calidad- modelo para el aseguramiento de calidad en produccion, instalacion y
servicio”.

10.2.2 DOCUMENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Para documentar el sistema interno de calidad se decidio jerarquizar 3 niveles de documentacion, los
cuales cumplen con los requisitos de la norma 1SO-3002/NMX-CC-004 y los conceptos emitidos en fa
politica de calidad de la refinerla.

Los niveles de documentacion son los siguientes:
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, MANUAL DE ASE@URAMIENTO

' DE CALIDAD m
NIVEL1T i MANUAL INTERNO DE
" CALIDAD. J

14 MANUAL INTERNO DE "
‘ PROCEDIMIENTOS DE GESTION

. % PLANES DE CALIDAD; ©

-t- LISTADE DOCUMEMTOS

NIVEL 2 <

NIVEL 3 st ’
T msmuccloNEQ DE
TRABAJO,

oo o ——tt

La responsabilidad de la elaboracion e implantacion de los procedimientos de instrucciones de
trabajo es de los vocales que integran el comité de calidad en cada una de sus 4reas de
competencia.

10.2.3 PLAN DE LA CALIDAD.

El representante de fa superintendencia de fuerza es responsable de definir y documentar, el plan
de la calidad debiendo ser consistente con las actividades que se realizan la cuales puedan afectar al
producto final,

£l superintendente de fuerza junto con sus lineas de mando ( jefes de plantas, ingenieros de turno)
elaborar los planes de calidad los cuales contemplaran lo siguiente:

Definicidn de responsabilidad y autoridad especifica para ¢ada actividad del proceso.
Procedimientos, instrucciones de trabajo y practicas operativas que deban aplicarse.
Los recursos necesarios para realizar actividades

Los registros de calidad.

BwN o

10.2.4 PROCEDIMIENTO APLICABLE.
303-41300-SFZ-02-016 “Norma para la elaboracién de procedimientos de gestion e
instrucciones de trabajo”.
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10.3 REVISION DE CONTRATO.

10.3.1 GENERALIDADES

En esta seccion del manual se describe la revision de contratos generados con los clientes externos.

10.3.1.1 LINEAMIENTOS GENERALES

Es responsabilidad del superintendente de fuerza verificar que se aplican los siguientes lineamientos
generales en la elaboracién y revision de contratos de la superintendencia de fuerza, que formalizan
el compromiso cliente-proveedor, mismos que se deben revisar cuando menos una vez cada dos
afos:

10.3.1.1.1 COORDINACION
El representante de la superintendencia de fuerza es responsable de coordinar las actividades
relacionadas con la revisidn de contratos con clientes externos e internos

40.3.1.1.2 PROTOCOLO DE FIRMAS

Estos documentos seran firmados por el superintendente de fuerza. Para ello se convocara a
reunion especial, que se realizard en la sala de juntas de la superintendencia de fuerza y con la
asistencia de las personas de las areas involucradas. '

10.3.1.1.3 COMUNICACION
En el clausulado del contrato o carta compromise deben guedar definidos los canales de
comunicacién, asi como los responsables de realizarla,

10.3.1.1.4 RESPETO
El contrato debe contemplar clausulas que permitan solucionar amistosamente las posibles
discrepancias cuando surja un problema, Cuandoe esio suceda se debe informar de inmediato al
superintendente de fuerza.

10.3.2 REVISION

Antes de la presentacién de una oferta o de la aceptacion de un contrato, se debe revisar para
asegurar que los requisitos estan definidos y documentados adecuadamente, y se tiene la
capacidad para cumplirios. El superintendente de fuerza tiene la responsabilidad de revisar los
aspectos lécnicos, y los aspectos administrativos y de coordinacién son responsabilidad del
representante de la vocalia.

Cuando se presente la necesidad de conciliar diferencias entre los requisitos del cliente y la
capacidad del proceso para cumplirles, se debe presentar a la gerencia para su discusion y toma de
decision.

10.3.3 MODIFICACIONES AL CONTRATO

El superintendente de fuerza junto con los jefes de cada planta y representante de calidad tiene la
responsabilidad de revisar los requisitos de modificaciones técnicas al contrato. Los aspectos
administrativos y de coordinacién son responsabilidad del representante para definidos y
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documentarlos, asi como para verificar que se tiene la capacidad de cumplir con dichas
modificaciones.

10.3.4 COMUNICACION A LAS FUNCIONES RELACIONADAS _

El superintendente de fuerza es responsable de transferir (comunicar) los acuerdos con los clientes,
documentados en las cartas compromise, al superintendente general de operacién quien a suvez y
de acuerdo con sus correspondientes lineas de mando a todo el persenal técnico que les reporta
directamente.

10.3.5 REGISTROS

El representante de la superintendencia de fuerza tiene la responsabilidad de mantener en custodia
los originales de los contratos o revisiones de los clientes externos e internos, durante 3 afios.

10.3.6 PROCEDIMIENTO APLICABLE

303-41300-SF2-02-014 “Procedimiento para la revision de contrato de la superintendencia de
fuerza®

10.4 CONTROL DE DISENO

De acuerdo con los requisitos establecidos en la norma seleccionada para
implantar el sistema de calidad en esta superintendencia (ISO 9002:1994
INMX-CC4: 1995), el de control de diseiio no aplica

10.5 CONTROL. DE DOCUMENTOS Y DATOS

10.5.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE
Es responsabilidad del representante de la vocalia de fuerza establecer, implantar y mantener
procedimientos documentados para asegurar el conirol de fos documentos y datos del sistema de
calidad. En coordinacion con los vocales de las plantas tratamiento de aguas y termoeléctrica,
El ambito de aplicacion de los mencionados procedimientos es general y obligatorio en todas las
&reas adscritas a la superintendencia de fuerza los documentos que son sujetos de control son:
- manual interno de calidad.
- manual interno de procedimientos de gestion.
- plan de calidad del producto.
- instrucciones de trabajo.
-documentos de origen externo que se utilicen en actividades
relacionadas con los requisitos de la norma ISO 9002:1984 / NMX CC4:1995
- especificaciones oficiales de productos.
- listas maestras de documentos.
- registros de calidad.
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10.5.2 APROBACION Y EMISION DE DOCUMENTOS Y DATOS

Los procedimientos para control de documentos y datos deben incluir los sigiientes controles para la

emisidn y aprobacion:

. Los documentos del sistema de calidad son elaborados de acuerdoe a la "Norma para elaboracion
de procedimientos e instrucciones de trabajo” 303-41300-5FZ-02-016.

o Los documentos ylo procedimientos y datos de nivel 1 y 2(manual interno de calidad y
procedimientos de gestién) son revisades por el representante del vocal y aprobados por e! vocal
ylo superintendente. Respecto al nivel 3 son revisados por el jefe el sector, aprobado y
autorizada por el superintendente antes de ser emitidos.

. Establecer listas de documentos, para identificar el estado de revision vigente de los documentos.

. Garantizar que las ediciones pertinentes de los documentos apropiados eslén disponibles en
todos los lupares donde son efectuadas operaciones esenciales para el funcionamiento efectivo
del sistema de calidad.

. Garantizar que los documentos invalidos u obsoletos sean retirados de inmediatn de todos los
puntos de emision o uso.

. Para fines de control, los documentos se clasifican en: controlados y no controlados.

10.5.4 CAMBIOS EN DOCUMENTOS Y DATOS

Los procedimientos para control de documentos y datos deben incluir los siguientes controles para

realizar cambios:

. Los cambios a los documentos y datos deben ser realizados y aprobados por [as mismas
funcicnes que desarrollaron y aprobaron e original

. Se debe tener respaldo de la informacion que fundamente los cambios, revision y aprobacién.

10.5.5 PROCEDIMIENTO APLICABLE

303-41300-5FZ-02-016 “Norma para la elaboracion de procedimicntos de gestion e
instrucciones de trabajo”.
303-41200-3F Z-02-012 "Procedimiento para el control de decumentos y datos de la

vocalia de fuerza”

10.6 ADQUISICIONES

10.6.1 GENERALIDADES

Para la operacion de fa planta termoeléctrica y tratamiento de aguas, se requiere de productos
quimicos, equipos, refaccionamiento y servicios.

Lo anterior es proporcionado por la superintendencia de recursos materiales, la unidad de contratos y
la superintendencia de obras y proyectos a través de la solicitud de requerimientes por parte del
usuario (superintendencia de fuerza)
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10.6.2 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

Es responsabilidad de los jefes de sectores 5 y 5a el solicitar los requerimientos de las plantas
termoeléctrica y tratamiento de aguas, tal y como lo marca el procedimiento que se indica en el punto
10.6.3

10.6.3 PROCEDIMIENTO APLICABLE

303-40300-5FZ-02-015 *Procedimiento para la adquisicidon de recursos materiales”
10.7 PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE.

De acuerdo con los procesos de la superintendencia de fuerza y requisitos
establecidos en la norma seleccionada para implantar el sistema interno de
calidad en la superintendecia de fuerza {ISO 9002:1994 /INMX-CC4: 1995), el
requisito de productos suministrados por el ¢liente no aplica.

10.8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.

10.8.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

Los responsables son los jefes de las plantas de tratamiento de aguas y termoeléctrica de
establecer procedimientos documentados que permitan identificar y rastrear los servicios generados
{energla eléctrica, vapor aire y agua) suministrado a las plantas de proceso desde la recepcion de la
materia prima, etapas de proceso, inspeccion, pruebas y almacenamienty, hasta la entrega al cliente
en el limite de cada planta de operacién.

10.8.2 IDENTIFICACION

Cuande por requerimientos de contrato se especifique que alglin preducto o lote de produccién tenga
una identificacién unica, ésta quedara registrada en todos los documentos relacionados, permitiendo
su rastreabilidad.

Cuando sea requerido, la identificacion del producto desde su recepcion y durante lodas las etapas
de proceso, hasta la entrega de productos a los clientes. Asi mismo dentro de lzs plantas se rotulan
lineas y equipos de acuerdo con el servicio y producto que maneja.

10.8.3. PROCEDIMIENTO APLICABLE

303-41300-SFZ-02-004 “Procedimiento para identificaciony  rastreabilidad
de los servicios de fuerza”,
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10.9 CONTROL DE PROCESO

10.9.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

Los jefes de las plantas de tratamiento de agua y termoeléctrica son responsables de establecer
procedimientos documentados para el control de los procesos de produccidn y entrega, que afectan
a la calidad de los productos {energfa eléctrica, vapor. agua y aire comprimido}; con la finalidad de
que todas las actividades operacionales se realicen bajo condiciones controladas, Que permitan
identificar y rastrear los productos elaborados desde la recepcidn de 1a maleria prima, etapas de
proceso, inspeccion, pruebas y almacenamientp, hasta la entrega al cliente en el limile de la planta
de operacidn.

10.9.2 INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Estos documentos definen la forma oficial del area productiva para producir y manejar él producto
debe ser revisados por personal especializado y capacitado en la materia y se deben generar
siempre y cuando la ausencia de tales instrucciones puedan afectar negativamente la calidad,
productividad, cumplimiento de normas, cddigos ¢ programas de aseguramiento de calidad. Deben
ser elaborados conforme al procedimiento 303-41300-SFZ-02-016 “Norma [Para la Elaboracidon de
Procedimientos de Gestidn e Instrucciones de Trabajo”

10.9.3 OPERADORES CALIFICADOS.

E! superintendente de fuerza es responsable de verficar el cumplimiento de los programas de
capacitacion de los operadores en coordinacién con el deparfamento de capacitacion manteniéndose
en Ullimo departamento, los registros que avalan ta calificacion de acuerds a los incises 10.16 y
10.18 de este manual.

10.9.4 PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO

Con la finalidad de mantener la capacidad del proceso se debe verificar ol complimiento de los
programas de mantenimiento preventivo de todos los equipes, incluyendo los aspectos de
seguridad, tales como calibracién de lineas y de valviilas de seguridad.

10.9.5 CONTROL DE VARIABLES

Identificar, medir y controtar cada una de las variables que influyen de manera critica en la calidad de
los productos elaborados, asimismo es responsable de establecer métodos documentados para
verificar la capacidad del proceso con la finalidad de asegurar ta obtencién de productos cuyas
caracteristicas cumplan con los requisitos especificades.

10.9.6 AMBIENTE LABORAL

Verificar el programa de seguridad de las plantas termoeléctricas y tratamientc de aguas, el
responsable del seguimiento de este programa es el ingeniero especialista de SITSI. Adicionalmente
y con objeto de coadyuvar a mantener un ambiente laboral adecuado, las jefaturas de la planta
termoeléctrica y tratamiento de aguas deben identificar actividades que puedan afectar el ambiente
laboral.
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10.9.7 NORMAS Y CODIGOS DE REFERENCIA.,
Vigilar que los procesos de produccion se estén ejecutando de acuerdo con instrucciones de trabajo
documentadas vigentes, mismas que deben estar faciimente accesibles en el lugar donde se realizan
las actividades productivas.
Para el cumplimienta del control del proceso se deben considerar los documentos siguientes:
« Instrucciones de trabajo

Planes de calidad

Especificaciones de producto

10.9.8 EQUIPOS DE PRODUCCION ADECUADOS
Controlar que el uso de equipos de preduccidn, instalacion y servicio sea el adecuado para el
proceso.

10.9.9 PROCEDIMIENTOS APLICABLES

303-41300-3FZ-02-002 "Plan de calidad para el tratamiento de agua”
303-41300-SFZ-02-013 "Plan de calidad para la generacion de vapor”
303-41300-SFZ-02-003 “Plan de calidad para la generacién de energla eléctrica”
303-41300-SF2-02-005 “Procedimiento para el contreol de proceso”

10.10 INSPECCION Y PRUEBA.

10.10.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

Las aclividades de inspeccién y prueba son fundamentales para prevenir errores, no para
detectarlos, la filosofia que se aplica es lograr que lps productos elaborados cumplan con los
requisitos espegificados desde la primera vez y hacer inspecciones y pruebas periddicas para
asegurar que se mantiene el estado de calidad de los mismos.

E! superintendente de fuerza es responsable a traves de sus lineas de mando con los jefes de las
plantas termoeléctrica y tratamiento de aguas, de determinar el sistema de inspeccion. Este debe
documentar y establecer el punto ¢ los puntos en los cuales las inspecciones serdn ejeculadas, el
tipe o clase de inspeccidn a efectuar, el criterio de aceplacion y rechazo,

La inspeccién realizada en campo debe ser ejecutada por personal calificado y  reflejar
objetivamente si el producto cumple fos requisitos.

Se debe generar la evidencia objetiva que demuestre gue las inspecciones requeridas fueron
ejecutadas; tal evidencia debe hacer referencia al procedimiento utilizado, resultados, inspector y
cualguier otra informacion pertinente.

Los requisitos de prueba vienen definidos en la informacion técnica proporcionada por los
licenciadores de los procesos, requisitos de los clientes y otros documentos aplicables. Por otra parte
y con objeto de facilitar la identificacién de los puntos de inspeccién y prueba, en los planes de
calidad de cada finea de producto, se indica, mediante diagrama simplificado, los mencionados
puntos.

Las pruebas deben ser ejecutadas de acuerdo a procedimientos e instrucciones escritas, y deben
incarporar o hacer referencia a los requisitos y criterios de aceptacién, Deben especificar el equipo
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adecuado para la prueba. Asi como la instrumentacion necesaria y su calibracidn, las pruebas deben
ser gjecutadas por personal calificado.

Los resullados de prueba deben ser documentados y evaluados por personas designadas para
determinar si el preducto cumple con los requisitos establecidos.
Los resultados deben ser rastreables al procedimiento de prueba utilizado.

El sistema de control de pruebas debe mencionar las acciones que $e necesitan tomar en caso de
que el resultado de la prueba muestre que ¢l producto es no conforme,

10.10.2 INSPECCION Y PRUEBA DE RECIBO

La inspeccién y prueba de recibo de agua desmineralizada se lleva a través de tanques que se
encuentran localizados en la planta de tratamiento de condensados. El superintendente de fuerza
tiene la responsabilidad a través de su linea de mando con el jefe de la planta de tratamiento de
aguas, de que sea verificado mediante procedimiento documentado para asegurar Ia calidad del
agua de alimentacion a calderas de acuerdo a la especificacidn.

Los resultados de las pruebas rutinarias seran turnadas inmediatamente a los ingenieros de turno de
las plantas termoeléctrica y tratamiento de aguas, asi como a los supervisores “a”, para que de ser
necesario se efecten los ajustes pertinentes (de acuerdo a procedimiento documentado y asegurar
la calidad del vaper generado y estabilidad del proceso)

10.10.3 INSPECCION Y PRUEBA EN PROCESO

El superintendente de fuerza a través de su linea de mando con el jefe de ia planta de tratamiento de
aguas, de establecer procedimientos documentados, de la manera en que se haran las inspecciones
y pruebas de vapor salurado y agua de purga continua, tal y como esta establecido en el “plan de
calidad para 1a produccion y distribucidn de servicios auxiliares, a las plantas de proceso y 4reas de
apoyo de la refineria "Miguel Hidalgo”

Se debe tomar en cuenta que estas inspecciones y pruebas son para mantener el control del
proceso,

Los registros de los resultados obtenidos deberan ser entregados a los ingenieros de turno de las
plantas termoeléctricas y tratamiento de aguas, asi como al supervisor "a", mediante copia en papel,
via telefonica o medio electrénico.

10.10.4 INSPECCION Y PRUEBA FINAL DEL PRODUCTO

El superintendente de fuerza es el responsable a lravés de su linea de mando, con el jefe de la
planta de tratamiento de aguas, tiene la responsabilidad de que se realicen las inspecciones y
pruebas finales al vapor saturado mediante procedimienic documentado para asegurar fa
conforridad de los requisitos especificados.

Los documentos o registros de calidad de las inspecciones y pruebas realizadas durante el recibn,
en el proceso y en la etapa final ser4 la evidencia documentada de que el vapor generado cumple
con los requisitos y de que lodas las actividades 6 procedimientos documentados han sido
concluidos satisfactoriamente_

10.10.5 PROCEDIMIENTO APLICABLE:
303-41300-SFZ-02-006 “Procedimiento de inspeccién y prueta”
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10.11 CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y
PRUEBA.

10.11.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

El superintendente de mantenimiento es responsable a {ravés de su linea de mando con los
asesores de mantenimiento de instrumentos y eléclrico, de establecer procedimientos
documentados para controlar, calibrar y mantener con una periodicidad preestablecida los equipos
de inspeccion, medicion y prueba utilizados, para demostrar la conformidad especificadas.

Para e! caso de tratamientos integrales a través de subcontratistas, estos deberdn cumplir con lo
establecido, slendo los responsables de verificar su cumplimiento, los jefes de las plantas
termoeléctrica y tratamiento de aguas.

Los responsables deben establecer la magnitud y la frecuencia de lales verificaciones y deben
mantener registros como evidencia de control.

10.11.2 PROCEDIMIENTOS DE CONTROL

Los responsables descritos en el parrafo anterior deben dar cumplimiento a lo establecido en el
apartade 10.11.2, seccién 10.11 del manual de aseguramiento de calidad {303-40000-GOO-01-001)

10.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.

10.12.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE
El superintendente de fuerza es responsable a través de sus lineas de mando con los jefes de las
plantas termoeléctrica y de tratamiento de aguas. de que se desarrolle, documente, mantenga y
cumpla, un sistema que garantice el estado de conformidad & no conformidad de los productos como
agua de alimentacién a caldera y calderetas, suministro de vapor de alta presion (60 kgicm?, 482°C),
asi como agua de enfriamiento a las plantas de proceso,

10.12.2 PROCEDIMIENTOS APLICABLES
303-41300-5FZ-02-007 “Procedimiento para el estado de inspeccidn y prueba.”

10.13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.

10.13.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

El superintendente de fuerza es responsable a través de su linea de mando con los jefes de fas
plantas termoeléctrica y tratamientos de aguas, de que se eslablezca y mantenga un sistema
interno documentade, que garantice que un producto no conforme, es reprocesado y/o segregado.

En el sistema interno documentado se debe incluir el contro! para fa identificacion, fa documentacion,

evaluacion, segregacion y disposicién del producto no conforme, asi cono la notificacion a las
funciones responsables.
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10.13.2 REVISION Y DISPOSICION DE PRODUCTO NO CONFORME

A los productos no conformes deben aplicarse acciones correctivas especificadas (reprocese} para
satisfacer los requisitos especificados.

En este caso suministrar productos no conformes a las plantas de procese, los jefes de las plantas
termoeléctrica y de tratamiento de aguas deberan nofificar a los usuarios de esta, de las acciones
correctivas a llevar acabo.

10.13.3 PROCEDIMIENTO APLICABLE
303-41300-SFZ-02-008 : “Procedimiento para control de producto no conforme”.

10.14 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

10.14.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

Para dar cumplimiento a lo establecido en la norma 1SO-9002:1994 / NMX-CC4 :1995, el
superintendente de fuerza es responsable de emitir los lineamientos o procedimientos que permitan
eliminar las causas reales o potenciales de la no conformidad de un producto.

10.14.2 ACCIONES CORRECTIVAS

10.14.2.1. Cuando las actividades de inspeccidn y prueba en el recibo, en proceso o en producto
final indiquen la presencia de producto no conforme, los sectores involucrados deben iniciar las
acciones correctivas de acuerdo a procedimientos documentados para cada caso.

10.4.2.2. Todas las reclamaciones de clientes (sectores operativos y areas de apoyo) deben ser
canalizadas a través del superintendente de fuerza.

10.14.2.3. Se deben investigar a través de andlisis de incidentes las causas de las no conformidades
relativas al producto, al proceso y al sistema interno de calidad, registrando los resultados de las
investigaciones de dichos analisis de incidentes.

10.14.2.4. Se deben definir las acciones correctivas necesarias para eliminar la(s) causa(s) de las no
conformidades. :

10.14.2.5. Se deben aplicar ios controles que aseguren que las acciones correctivas sean efectuadas
y que estas sean efectivas.

10.14.3 ACCIONES PREVENTIVAS
Para 1a toma de acciones preventivas se deben incluir, los siguientes lineamientos generales:

10.14.3.1. Se deben utilizar las fuentes apropiadas de informacién, tales como los procesocs y
operaciones de trabajo, las cuales afectan a la calidad del producto, los resultados de auditoria,
los registros de calidad(sabanas de lectura) y las reclamaciones de los clientes(sectores
operativos), con el fin de detectar, analizar y eliminar las causas potenciales de no
conformidades,

10.14.3.2. Para resolver problemas que requieran se coordinaran con los jefes de las planta de
tratamiento de agua y pfanta termoeléctrica junto con los jefes de los sectores operativos o areas
de apoyo.
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10.14.3.3. A través de la coordinacion de los jefes de plantas de termoeléctrica y tratamiento de agua
y areas de apoyo se deben verificar la iniciacidén de las acciones preventivas y el establecimiento
de los contrales que aseguren su efectividad.

10.14.3.4. Se debe asegurar que la informacion relevante sobre las acciones efectuadas, se someten
a revision por la superintendencia de fuerza.

10.14.4 PROCEDIMIENTO APLICABLE
303-41300-5FZ-02-009 “Procedimiento para acciones correclivas y preventivas”,

10.15 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION
Y ENTREGA.

10.15.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

Es responsabilidad del superintendente de fuerza a través de sus lineas de mando con los jefes de
las plantas de tratamiento de aguas y termoeléctrica, el que se establezca, documente y mantenga
un sistema que garantice la conformidad del producto durante el manejo, almacenamiento y la
entrega a clienfes. )

10.15.2 MANEJO

Para garantizar la conformidad durante el manejo de los productos (agua en sus diferentes
presentaciones, aire comprimido, energia eléclrica, vapor), se debe cumplir con las instalaciones y
equipo en éptimas condiciones.

10.15.3 ALMACENAMIENTO

Se debe garantizar que los productos almacenados (agua cruda, condensado aceitoso y fimpio y
combustoleo) se encuentren en recipientes plenamente idenfificados en areas de almacenamiento y
se conserven libres de contaminantes.

10.15.4 EMPAQUE

Por la naturaleza de los productos que se manejan en la superintendencia de fuerza, no aplica e!
concepto de empague para los mismos.

10.15.5 CONSERVACION

Se debe establecer procedimientos documentados para asegurar que durante el aimacenamiento de
producto en recibo en proceso o producto terminadc este se conserva apropiadamente evitando
contaminaciones o deterioro.

10.15.6 ENTREGA

Se deben tomar las medidas necesarias, mediante precedimiento documentado, para garantizar la
conformidad de los productos suministrados por la superintendencia de fuerza a las plantas de
proceso y areas de apoyo.
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10.15.7 PROCEDIMIENTO APLICABLE
303-41300-SFZ2-02-010 “Procedimientc para el manejo, almac~namiento, empaque,
conservacion y entrega”,

10.16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

10.16.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

Representante del superintendente es el responsable de llevar un control para archivar y conservar
los registros de calidad, de acuerdo a los siguientes lineamientos:

10.16.1.1. Los registros de calidad se deben conservar para demostrar la conformidad con los
requisitos especificados y fa operacion efectiva del sistema de calidad. Los registros de calidad de
los subcontratistas también forman parte de los mismos.

10.16.1.2. Todos los registros de calidad deben ser legibles, archivados y conservados en forma tal
que puedan recuperarse facilmente en lugares gue tengan condiciones ambientales que prevengan
.darfio o deterioro y eviten su pérdida.

10.16.1.3. Los registros de calidad pueden estar en forma de copia en papel, en medios electrénicos
o en cualquier otra forma y debe establecerse y registrarse el tiempo que deben conservarse.

10.16.1.4. Los regislros de calidad deben estar disponibles para su evaluacion por paite del cliente o
su representante, durante un periodo acordado, si asi queda establecido en el contrato.

10.16.1.5.- Los registros de calidad seran dnicamente los identificados en la lista registros del
sistema interno de calidad 303-41300-5FZ-03-011

10.16.2. PROCEDIMIENTO APLICABLE

303-41300-SFZ-02-011 "Procedimiento para el control de registro de calidad de la vocalia
de fuerza”.

10.17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD.

10.17.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

La superintendencia de fuerza es responsable de elaborar el programa anual de auditorias internas
de calidad el cual se enviard al consejo técnico de calidad para su aprobacion y envico al
representante de la gerencia (jefe de la unidad de evaluacién y programacion), de acuerdo a los
siguientes criterios: ‘

10.17.1.1.- Las auditorias deben ser programadas con base al estadc y a la importancia de la

actividad a ser auditada y deben llevarse a cabo por personal calificado e independiente de aquel
que tenga respensabilidad directa sobre la actividad a ser auditada.
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10.17.1.2 - Los resultados de las auditorias deben registrarse y darse a conocer al personal que
lenga la responsabilidad del area auditada. El personal directivo del &rea, debe tomar acciones
correctivas efectivas sobre las deficiencias encontradas durante la auditoria.

10.17.1.3.- Las actividades de seguimiento a las auditorias deben verificar y registrar la implantacién
y efectividad de las acciones correctivas gjecutadas.

10.17.2 PROCEDIMIENTO APLICABLE

303-40100-UEP-02-001 "Procedimiento para la administracibn ~ de  auditorias
internas de calidad”

10.18 CAPACITACION.

10.18.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

E! superintendente de fuerza es responsable de detectar las necesidades de capacitacion y elaborar
los programas respectivos; el cumplimiento y evaluacion, es responsabilidad del ¢l jefe de la unidad
de recursos humanos, de acuerdo a los siguientes criterios:

10.18.1.1. Todo el personal que ejecuta actividades que afectan a la calidad, de los servicios
auxiliares y al propio sistema de calidad debe ser capacitado,

10.18.1.2. El personal que ejecuta tareas asignadas de manera especifica, debe estar calificade con
base en educacidn, capacitacion, experiencia y/o examen como medida de cumplimiento a los
requisitos establecidos.

10.18.1.3. Deben mantenerse registros apropiados relativos a la capacitacion

10.18.2 PROCEDIMIENTO APLICABLE

303-41300-SFZ-02-019 "Procedimiento de capacitacion”

10.19 SERVICIO.

El servicio es un requisito gue no esta considerado dentro de los alcances de las actividades
productivas de la superintendencia de fuerza, y tampoco es, hasta la fecha, un requisito
contractual; por lo que este requisito no aplica.
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10.20 TECNICAS ESTADISTICAS.

10.20.1 RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

El superintendente de fuerza es el responsable de identificar |a necesidad de técnicas estadisticas y
de establecer y mantener un procedimiento documentado para implantar y controlar [a aplicacién de
estas, es el representante de ta vocalia, la verificacion, del cumplimiento de esta implantacidn de
acuerdo a los siguientes criterios:

10.20.1.1.- La identificacion de las técnicas estadisticas requeridas seran aquellas necesarias para el
establecimiento, control y verificacidn de la capacidad del proceso y de las caracteristicas del
producto.

10.20.1.2.- Las técnicas estadisticas de uso comin seran las siguientes:

A. Diagrama causa-efeclo, para andlisis del problema Dentro del sistema de calidad {auditorias)

B. Graficos de control, para verificar la capacidad de proceso en |a planta termoeléctrica

C. En el area de tratamiento de aguas se lleva el control de caracteristicas de proceso {as cuales
afectan |z calidad de producto y son: Ph, silice, conductividad y dureza, se localizan en el formato
FTA-300 "reporte de cperaciones”. )

10.20.2 PROCEDIMIENTO APLICABLE
303-41300-5FZ-02-020 “Procedimiento de técnicas estadisticas”.
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ASEGURAMIENTO Procedinmientos de Gestién
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CALIDAD ELASORQ, REVISO APRORBO
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UNIGAD PRODLCCION
SUPTCIVDEPTO SEIPFRINTENDENLIA DE FUERZA

[T 40 i

PLAN DE CALIDAD PAR EL TRATAMIENTO DE AGUAS

2.1 PLAN DE CALIDAD PARA EL TRATAMIENTO
DE AGUAS

RESPONSABLE: UNIDAD DE PRODUCCION

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTA/AREA: AREAS EXTERNAS
REVISION FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 26-03-99 J. ANDA F.LOPEZS. | JJ.PANO L J. CHAVEZ B.
1 17-03-2000 | JL.LDELANGELC.| F.LOPEZS. | J.J.PANO J. J. CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADA N°
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1. INTRODUCCION

Para el proceso del petréleo es imporiante el abastecimiento de agua, en las plantas de proceso.
Por ello, la importancia de documentar como se lleva a cabo el tratamiento de agua para los
servicios auxiliares.

El agua es extraida de los pozos de Teocalco y Mangas, la cual es almacenada en los tanques (TV's
204/205/200/201) que se encuentran localizados en las areas anteriormente mencionadas. Esta es
rebombeada a |a refineria, al fegar esta se almacena en los TC'S —1/2/3/4 y 116,

Una parte del agua que llega a la refineria se utiliza en las areas administrativas para el servicio,
para los tanques de contraincendio y la otra parte es enviada para las plantas desmineralizadoras 2
y 3. Su operacion y control es diferente debido a que una tiene control distribuido,

Al flegar a las planta UDA-2 el proceso inicia en la unidad de filtracion. El objetivo de esta unidad es
la eliminacion de materia organica con filtros de antracita, al final de esta etapa se lleva a cabo un
andlisis estos resultados son informados via telefénica y el responsable de reslizarlos y registrarios
es el analista de laboratorio, y registrarlos en la bitdcora de laboratorio.

Pasa por varias unidades, la primera es [a unidad cationica debil en esta unidad se verifica dureza
la cual debe de ser 200 ppmy alcalinidad cero.

La segunda es la unidad cationica fuerte acidez mineral libre de 450 a 500 ppm y cero de dureza.

El responsable de realizar la prueba es el analista, se lleva acabo cada hora y es reportado en la
“bitacora de laboratcrio y los resultados se le informa al operador de primera o tablerista el cual
realiza |las operaciones correspendientes en caso de que algun resultado no sea favorable,

La unidad apibnica los parametros que se controlan son la sllice un pardmetro de 0.02 2 0.05 ppm y
cantidad de "OH" de 60 a 100 ppm estas pruebas se realizan en el [aboratorio y se registran en
bitacora.

Con respecto a la UDA-3 se divide en dos unidades. unidad cationica y anidnica en la cual se
verifica en su pantalla del control distribuido, la conductividad para los aniones debe tener entre 0.4
a 1.4 1.8y el totalizado de los cationes { 1150 m® de corrida)

El flujo de las unidades lo controlan operadores de campo de acuerdo a los niveles de los tanques
de almacenamiento TV'S-500, 501y 512, en los cuales se verifica continuam enle el nivel de flujo y

la cantidad de agua de salida de las UDA'S. Los andlisis que se realizan son e conductividad, Ph y
silice.
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“FLAN DE CALIDAD EL TRATAMIENTO DE AGUAS
2. OBJETIVO

Se elabora el presente plan de calidad para el tratamiento de aguas como una guia para la
produccién de agua tratada para satisfacer las necesidades que la refineria “Miguel Hidalgo”
demanda para la produccién de combustibles.

3. POLITICA

Conocer y entender la polltica y misidn de la superintendencia de fuerza.

4. AMBITO DE APLICACION

Este procedimiento-es de aplicacion en fas areas de teocalco, mangas, planta de tratamiento de
aguas, adscrita a esta superintendencia de fuerza. Es responsabhilidad del jefe de seclor la revisidn
del mismo una vez cada dos afos o antes st este sufriera un cambio.

5. MARCO NORMATIVO

NORMA 1S0O-8402:1994/NMX-CC001:1995 "Administracion de la calidad y aseguramiento de calidad
vocabulario”

NORMA 1S0-10005:1895/NMX-CC-019-1987 “Administracion de la calidad- directrices para planes
de calidad”

NORMA 150-9002:1994/NMX-CC-004:1995 “Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de
la calidad en la produccidn, instalacidn y servicio”

6. DEFINICIONES
* UDA.-Unidad Desmineralizadora )
7% ANTRACITA- Es un carbon mineral utitizado como fillro para eliminar materia organica e

impurezas y para la eliminacién de cloro residual, del agua utilizada en las unidades de
intercambio idnico.

MICROSIEMENS .- Unidades en que se mide la conductividad.{ ,s)

DUREZA TOTAL .- Cantidad de sales minerales en el agua.

DESMINERALIZACION. - Eliminacion de sales minerales en el agua.

ACIDEZ MINERAL LIBRE.- Suma de los &cidos sulfuricos, clorhidrico y nitrico producto de
intercambio i6nico de fas sales minerales con fas resinas cationicas fuertes.

PPM.- (PARTES POR MILLON} Unidad de medicion de contenido de sales minerales: 1
MG/L =PPM.

# SN .- sin numero.

%%

#*

7. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

En este punto del procedimiento se describen las operaciones consecutivas para el tratamiento de
agua, desde |a extraccidon del agua de los pozos de Teocalco y Mangas hasta la obtencion del agua
desmineralizada, en la unidad desmineralizadora 2, se divide en {as etapas descritas en la tabla de
operaciones. Para el proceso en el tratamiento de aguas de la UDA-3 anicamente se divide en la
unidad cationica y anionica, en las cuales solo en casos especiales se lievan 2 cabo pruebas, ya que
cuenta con un control distribuide para la operacién de la planta. este control cuenta cor los datos en
la pantalla como son sllice, Ph, y conductividad.
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TABLA DE OPERACIONES PARA EL CONTROL DE PROCESQO DE TRATAMIENTO DE AGUAS

OPERACION PROCEDIMIENTO VARIABLE A RESPONSABLE REGISTRO
APLICABLE CONTROLAR
PUESTA EN 303-41330-FAC-03-005 | CORRIENTE DEL OPERADOR DE S/N "REPORTE
OPERACION POZ0S MOTOR DE LA BOMBA DIARIO DE
BOMBA OPERACIONES DE
ESTACION DE
MANGAS Y
o TEQCALCO
ALMACENAMIENTO | 303-41330-FAC-03-007 NIVEL - 5M OPERADOR DE SIN “REPORTE
BOMBAS DIARIO DE
OPERACIONES DE
ESTACION DE
MANGAS Y
_L___TEQCALCO. |
REBOMBED 303-41330-FAC-03-004 | NIVELS DE TAC'S OPERADOR DE SiN "REPORTE
BOMBAS DIARIO DE
OPERAGIONES DE
ESTACION DE
MANGAS Y
TEQCALCO,
ALMACENAMIENTO EN [ NIVEL » 4M OPERADOR DE BITACORAS DE
LA REFINERIA < BM BOMBAS DE FRETRATAMIENTO
TEQCALCO Y GF-151
MANGAS Y
. PRETRATAMIENTOY
FILTRACION | e B
UNIDAD CATIONICA | 303-41340-FTA-03-014 | DUREZA. 200 OPERADORES DL | SF-212 OPERACION
DEBIL PPM UDA-2 DE CATIONES Y
ACIDEZ MINERAL ANIOMES AREA DE
< 2000 PPM REACTIVOS
UNIDAD CATIONICA ACIDEZ MINERAL [ OPERADORES DE | SF-212 OPERACION
FUERTE 303-41340-FTA-03-024 | < 850PPM upa.2 DE CATIONES Y
ALCALINIDAD =0 ANIONES AREA DE
REACTIVOS
TORRE S [ S -
_ DESGASIFICADORA
UNIDAD ANIONICA 303-41340-FTA-03-015 PR OPERADORES DE | SF-212 OPERACION
DEBIL UDA-2 DE CATIONES ¥

ANIONES AREA DE

REACTIVOS

UNIDAD ANIONICA

303-41340-FTA-03-015

SILICE 0.05 PPM

OPERADORES DE |

| SF212 OPERACION

FUERTE MAX UDA-2 DE CATIONES ¥
QH'S < 80 PPM ANIONES AREA DE
MAX REACTIVOS
UNIDAD PULIDORA 303-41340-FTA-03-016 | CONDUCTIVIDAD | OPERADORES DE SF- 207 REPORTE
<0.3A06us UDA-2 DE OPERACION
SILICE 0.04 PPM PULIDORES UDA-2
MAX
PH 5A65 ___
ALMACENAMIENTC | 203-41340-FTA-03.006 | CANTIDAD DE ING. DE TURNO REPORTE DE ING.
AGUA DE TURNQ,
ALMACENADA
COMQ MINIMO
43000M° _
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PUESTA EN OPERACION DE UN POZO
DE TEOCALCO Y MANGAS

v

ALMACENAMIENTO EN TEOCALCO Y
MANGAS
TV'S-200/201/204/205

b4

REBOMBEQ A REFINERIA “MIGUEL
HIDALGO"

ALMACENAMIENTO EN LA REFINERIA
“MIGUEL HIDALGO"
TV'S-1/2/3141118

1

CONTRAINCENDIO

X

.

UNIDAD DE FILTRACION

UNIDAD CATIONICA DEBR,

}

UNIDAD CATIONICA FUERTE

UNIpAD ANIONICA DEBIL

SERVICIOS
GENERALES
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9. ANEXOS
NO APLICA
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2.2 PLAN DE CALIDAD PARA LA
GENERACION DE ENERGIA ELECTRICA

RESPONSABLE: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTA/AREA: PLANTAS TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTO
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 15-09-99 L.G.OLIVARES M, JAPADILLAL. J.J.PANO J. J. CHAVEZ B.
¥ 18-03-2000 JAPADILLA L. C. CAMARILLO S. JJPANQ J. J. CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADA N°

FORMA: PA-1 76



Capitulo 3

ASEGURAMIENT O peedin :
%ZQZWS PAG [E,E. -

DE LA 2000 m
CALIDAD LAPL CCS i A.F.;‘SEP

UNIDAD PRODUCCHON

PTCWDEPT 1A

INDICE
PORTADA Y HOJA DE AUTORIZACION ...cooomeeeioeieeeeeereeseeeeeee e seresseeseeninees e seinnns T6
INDICE < oot ettt ettt ettt re e bttt n bt ee et e 77
1 ANTRODUGCCION, .. ..ottt eeee et e et e e ettt et et e aeeea st eee e e er v eveene 77
2 OBUETIVO oottt oe st 4 et et et b ettt ee e en st 77
B POLITICAS o oottt ree et em e ee et ene e ee s eeeeesereaeeenas 77
4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD. et 78
5, MARCO NORMATIVO Lottt rr s ene s ene . 78
B. DEFINICIONES ... oottt ee et ee e eeme et e eee e emeeeesene ...78
7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO s 78
8, FLUJOGRAMA ..........ooovvviriiiseeinin .BO
D AINEXOS oot eeee et ettt eee ettt e et ee e ne e are e 79

1 INTRODUCCION

Para proporcionar el suministro de energla eléctrica con la calidad, cantidad y continuidad requerida
a la refineria “Migue! Hidalga™ se cuenta con la planta termoeléctrica.

La ptanta termoeléctrica consta de;

« Dos turbogeneradores de vapor (TG-1 y TG-2) marca siemens con capacidad de generacién
de 25 mw. Cada uno; 13.8 kv y 60 hz.
« Dos turbogeneradores de vapor {TG-3 y TG-4} marca siemens con capacidad de generacién de
32 mw, Cada uno; 13.8 kv y 60 hz.
Un turbogenerador de gas tg-5 marca general electric con capacidad generacion de 16 mw;
13.8 kv y 60 hz.

Para la generacidn de energla eléctrica por medio de los turbogeneradores (TG-1, TG-2, TG-3, y
TG-4) se utiliza vapor de alta presion (57 kgl cm?, 480 "c) el cual alimenta a la turbina y esta gira a
una velocidad de 3600 rpm convirtiendo 1a energia calorifica del vapor en energia cinética y esta a
su vez en energla mecéanica la cual mueve al generador y se transforma en energia eléctrica a 13
800v y 60 hz.

En el turbogenerador a gas se utiliza el poder calorifico  del gas hasta convertirla en energla
eléctrica también a 13,800 v y 60 hz.

La energia eléctrica se suministra  a las diferentes plantas de la refinerfa se distribuye en los
siguientes niveles de voltaje: 13800, 4160, 480, 220 y 127v por medio de alimentadores hasta fa
subestacidn de cada area.

2. OBJETIVO

Se elabora el presente plan de calidad para la generacidn de energla eléctrica y asl satisfacer las
necesidades que demandan las plantas de proceso de la Refineria “Miguel Hidalgo®

3. POLITICAS

Cumplir con la politica de [a superintendencia de fuerza,
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PLAN DE CALIDAD PARA LA GENERACION DE ENERGIA ELECTRICA
4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

El presente procedimiento es aplicable en la planta termoeléctrica que esta integrada en la
superintendencia. Es responsabilidad del jefe de sector de la planta termoeléctrica de su
seguimiento y cumplimiento.

5. MARCO NORMATIVO

Externo:

- Norma IS0 S001/NMX-CC 1 "Sistemas de calidad - vocabulario™.

- Norma 150 8002/NMX-CC4 "Sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de la calidad en
la produccidn, instalacidn y servicio™.

Interno:
. Manual interno de la vocalia de fuerza.

6. DEFINICIONES

Tg.- turbogenerador: equipe mecanico, que utiliza vapor como fuerza motriz y la transforma en
energla eléctrica en el generador.

Volts (v.- unidad de medida de la diferencial de potencia

Walt (v} .- unidad de medida de potencia

Hz.- unidad de medida de frecuencia (ciclos por segundo) hertz

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla se describen ias operaciones consecutivas, que se realizan para la generacion
de energla eléctrica en la planta termoeléctrica ast como los procedimientos que se utilizan para la
produccion de energla.
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ON DE ENERGIA ELECTRICA

TABLA DE CPERACIONES PARA EL PROCESO DE

GENERACION DE ENERGIA ELECTRICA

OPERACION PROCEDIMIENTO VARIABLES Y/O RESFONSABILIDAD REGISTROS
PALICABLE PARAMETROS A
CONTRQLAR
TURBINA 303-41310-FGE-03-002 | TEMPERATURA-VAPOR 480 | ESPECIALISTA | FGE-06
*C +5% “05" ¥ CAMPO
PRESION DE VAPOR 57.5
BAR +5%
VELOCIDAD 3600RPM

EXCITACION 303-41310-FGE-03-003 | CORRIENTE 0-451 AMP OPERADOR FGE-08
TG-TG-2 VOLTAJE 0-125V ESPECIALISTA

o
EXCITACION 303.41310-FGE-03-004 | CORRIENTE (-540 AMP. OPERADOR FGE-08, FGE-05,
TG-3TG-4 VOLTAJE 0-148V ESPECIALISTA [ FGE-11, FGE-10

o5
GENERACION 303-41310-FGE-03-001 | 13800V, 60 HZ OPERADOR FGE-07

ESPECIALISTA

"0$TOM”
GENERACION 303.41310-FGE-03-014 [ 13800V INGENIERCQ DE | FGE-07

TURNO
TURBOGENERA | 303-41310-FGE-03-018 | 13800 v OPERADOR FGE-01, FGE-02,
DOR -6 ] GO HZ ESPECIALISTA |FGE-03
DISTRIBUCION | woeeeeer 13800V, 4160 V, 480 V ¥ 220 | OPERADCRES | FGE-04
DE ENERGIA \ DE LIBRANZAS -
ELECTRICA ELECTRICAS
9. ANEXOS
FGE-O1 TURBOGENERADORES TG-5 (GAS)
FGE-02 TURBOGENERADORES TG-5 (GAS)
FGE-03 TURBOGENERADORES TG-5 (GAS)
FGE-04 DISTRIBUCION DE ENERGIA ELECTRICA
FGE-05 PARAMETROS DE TURBOGENERADORES "05"
FGE-06 PARAMETROS DE TURBOGENERADORES “05"
FGE-07 TABLERO DE CONTROL “0OS™ Y CAMPO DE TURBOGENERADORES
FGE-08 PARAMETROS DE TURBOGENERADORES "0S”
FGE-09 PARAMETROS DE EQUIPOS AUXILIARES DE TURBOGENERADORES
FGE-10 LECTURAS DE CAMPO TG-4
FGE-11 PARAMETROS DE TURBOGENERADORES "OM”

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA

FORMA: PA-2 79




Capitulo 3

- ASEGURAMIENTO
DE LA 7T T =TI
CALIDAD LAPE CCS LIPL
UNICAD PRODUCCION
PERY

8.- FLUJOGRAMA

Area Responsable
h h 4
Red de vapor de alta Red de gas natural de
Presidn de 57.7 bar la refinerfa 20 bars (;
4 5% y tem. 482 °C 25%)
N 5 DA! l
A
Turbina Turbogenerador de gas
velocidad de 3600 RPM TG-4T Especialista
N de campo
“ Y
Excitacion TG-1/2/3/4 Generador eféctrico
Turbogeneradores TG-112 165 Oper_a dpr
Corriente 0-451 Amp espfggjlsla

Voltaje 0-125 V
TG-3/4
Corriente 0-540 Amp.,
Voltaje 0-148 V

‘ '

Red de generacién eléctrica
13800 V 60 HZ

Y
Subestaciones eléctricas reducloras
y distribucién de energla a bajo
voltaje 4160/480/220 v a 60 Hz

Operador especialista
‘05" rom”
ingeniero de turno
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2.3 PROCEDIMIENTO PARA IDENTIFICACION Y
RASTREABILIDAD DE LOS SERVICIOS DE FUERZA

RESPONSABLE:

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO:

SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDEMNCIA DE FUERZA

PLANTAJAREA: PLANTAS TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTO
DE AGUAS '
REVISION | FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 B-DIC-98 | S.CAMARILLOS. | JA PADILLAL. JJPAND J. JJPANO J.
1 18-03-2000 (A.D. BUSTOS A. | JAPADILLAL. | J.J.PANO J. J. CHAVEZ B,
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1. INTRODUCCION
La identificacion y rastreabilidad de los servicios de fuerza, es un requisito importante de aplicacion
de la norma, para salisfacer los requerimientos de los clientes internos (4reas de operacién y de
apoyo de la Refineria "Miguel Hidalgo™)

?

2. OBJETIVO
Establecer un criterio general para |a identificacién y rastreabilidad de los servicios de fuerza, en las
diferentes etapas de produccion de agua tratada, condensado, agua de calderas y vapor saturado.

3. POLITICAS

Cumplir con ta politica de calidad de ta refinerfa y la msion de la vocalia de fuerza.

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

Los jefes de las plantas termoeléctrica y tratamiento de aguas son responsablzs de dar seguimiento
a la aplicacidon y cumplimiento de este requisito, a través de los ingenieros de turno, asl como la
revision, la cual debe efectuarse como minimo cada 2 afios.

5. MARCO NORMATIVO

Interno:

Especificaciones de productos en recibo, intermedios y finales.
Especificacion de agua desmineralizada

Especificacién de agua para calderas de 60 kg/iem? y 1827

6. DEFINICIONES

Rastreabilidad: la habilidad para rastrear la historia, aplicacién o localizacion de un elemento, por
medio de registros identificados.

Especificacin.- un documento que astablece requisitos
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1. El jefe de la planta de tratamiento de aguas, en coordinacion con los representantes de las
compafifas responsables de los tratamientos integrales, de calderas y lorres de enfriamiento,
asl como con el laboratorio analitico de esta ptanta realizan la identificacion de los productos
durante todas tas etapas de proceso (materia prima, productos intermedios y producto final)
de acuerdo a los puntos de inspeccién indicados en los diagramas de identificacion y
rastreabilidad (anexos), el seguimiento y control de la identificacidn de los productos
intermedios {agua de desmineralizadora, condensados y agua de caldera) y producto final
(vapor)} se efectuara en los registros de calidad

8. FLUJOGRAMA

No aplica.

9. ANEXOS

ANEXO 1 .- Diagrama de identificacion y rastreabilidad de agua y vapor.

ANEXO 2.- Diagrama de identificacion y rastreabilidad en el suministro de agua de enfriamiento a
planta de proceso |
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ANEXO 1

JUMINISTRD DE UDA-2 P

RGUA CRUDA

T st
e

UDA-3 P

1w n?

Q_l DESAREADORES I

CALDERAS

DE PLANTAS Y
AREAS DE AREAS

2 ENERGIA SURESTACIONES
——{ ELECTRICA »
DE APOYO
P Puntos de inspeccion
y
TORRE DE PLANTA DE
ENFRIAMIENTO PROCESO [

PN

DIAGRAMA DE IDENTIFICACION ¥ RASTREABILIDAD EN EL
SUMINISTRO DE AGUA DE ENFRIAMIENTO A PLANTA DE
PROCESC

ANEXO 2
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2.4 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE
PROCESO

RESPONSABLE: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTQ:  SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTA/AREA: PLANTAS TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTO
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 06-DIC-98 |C.CAMARILLO S. | JA PADILLAL. | JJPANOJ. JJPANO J.
1 28-03-2000 | C. CAMARILLO S. |J. A.PADILLA L. | J. J .PANO J. J. CHAVEZ B,
COPIA CONTROLADA N°
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iINDICE

INTRODUCCION. .. .
. OBJETIVO .
CPOLITICAS .ot .
. AMBITQO DE APLICACION ¥ RESPONSABILIDAD. .. ...
MARCO NORMATIVO ...
DEFINICIONES ... ...
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1. INTRODUCCION

En la actualidad es cada vez méas apremiante para 'as empresas, |a nece5|dad de abati costos,
incrementar la productividad y eficiencia de los procesos de produccidn, de lo anterior se deriva la
aplicacion de este requisito de la norma a los procesos de esta superintendencia.

2. OBJETIVO
Asegurar la calidad de los productos de vapor, energia eléctrica, agua y aire comprimido, para dar
cumplimiento a los compromisos establecidos con los clientes de la superintendencia de fuerza.

3. POLITICAS

Cumplir con la politica de calidad de [a refineria y con los requerimientos de energla de la refineria
“Miguel Hidalgo"

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD
Este procedimiento es de aplicacion obligatoria en las plantas termoeléctrica y tratamiento de aguas
dependientes de la superintendencia de fuerza.

5. MARCO NORMATIVO

Externo:
Manual de operaciones de Calderas Babcock And Whlleox
Manual de operaciones De Turbogeneradores Marca Siemmens

6. DEFINICIONES

Servicios auxiliares: productos suministrades a las plantas de proceso y areas de apoyo requeridos
para su operacidn, a saber, vapor, energla eléctrica, agua en sus diversas modalidades y aire
comprimido.

5.C.0.A - sistera de control operacional avanzado.
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1. Programacion de produccidn

7.1.1 El superintendente de fuerza es el responsable del suministro de servicios auxiliares, a las

plantas de proceso, de acuerdo a los requerimienios de cada una de estas, en cantidad, calidad
y oportunidad.

7.1.2 E! superintendente de fuerza a través de su linea de mando con los jefes de las plantas

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

termoeléctrica y tratamiento de aguas, $on las respensables de que la produccidn de servicios
auxiliares en las unidades de proceso se lleve a cabo bajo condiciones controladas, verificando
con base en resultados de analisis quimicos del laboratorio analltico de la planta de tratamiento
de aguas, laboratorio de la companla de tratamiento integral de calderas, y contro! distribuido,
estén dentrc de especificacion, mediante lo esiablecido en instrucciones de trabajn
documentadas que aseguren la operacién continua y de la conservacion y registro de estas
actividades.

Es responsabilidad del jefe de la planta de tratamiento de aguas del suministro de agua cruda a
los tanques de almacenamiento TAC-1, 2, 3y 4, a través de la operacién de las estaciones de
pozos ¥ rebombeo Teocalce y Mangas. Es responsabilidad del jefe de la planta de tratamiento
de aguas que el suministro de esta agua sea controlada quimicamente para evitar la creacion y
proliferacion de materia organica, manteniendo un residual de cloro, tanlo en el acueducto,
como en los tanques.

Es responsabilidad del jefe de tratamiento de aguas llevar acabo la desmineralizacién del agua
cruda, a traves de las plantas desmineralizadora UDA-2 y UDA-3, ¥ el envio de los efluentes a
los tanques de agua tratada TV-501, TV-512 y TVv-34, controlando la calidad a través de
analisis qulmicos rutinarios documentados en las nstrucciones de trabaje.

Es responsabilidad del jefe de tratamiento de aguas la recepcidn, control y suministro de los
efluentes de condensado limpio y aceitoso proveniente de las plantas de proceso y areas de
fuerza, los cuales se almacenan en los tanques TV-510, TV-511 y TV-530 y son analizados
quimicamente de manera rutinarfa de acuerdo a lo documentado en las instrucciones de
irabajo.

Es responsabilidad de! jefe de tralamiento de aguas el suministro de agua tratada y
condensado tralado a desaereadores y calderas finalmente, con ta calidad de los parametros
quimicos de acuerdo a especificacion.

Es responsabilidad del jefe de tratamiento de aguas, el tomar las acciones correctivas y
preventivas, cuando se llegara a presentar una contaminacion ¢ producto ho-conforme de
acuerdo a lo establecido en el procedimientc de acciones correctivas y preventivas, en
coordinacidn con el jefe de la planta termoeléctrica y del representante de la compafia
responsable de tratamiento integral de calderas.

Es responsabilidad del jefe de la planta termoelécliica la produccidn de vaper a través del
procedimiento 303-41320-FGV-03-001 “control de proceso en la gensracién de vapor en
calderas”, y suministrarlas a las plantas de proceso mediante 1a operacién eficiente.
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7.8 Es responsabilidad del jefe de tratamiento de aguas, a través de la compafifa responsable del
tratamiento integral de calderas, emitir los registros de calidad correspondientes, los cuales
seran entregados al personal operativo.

7.9 Es responsabilidad del jefe de la planta termoeléctrica 1a produccién y distribucién de energia
eléclrica esto se ileva acabo con el procedimiento 303-41310-FGE-03-001 “contro! de proceso
en la generacion de energla eléctrica” través de los turbogeneradores a vapor y turbogenerador
de gas, con la operacién eficiente a través del 5.C.0.A. y operadores, Las condiciones
operacionales seran documentadas en los registros de calidad correspondientes a las areas de
control y campo.

7.10 Es responsabilidad del jefe de la planta termoeléctrica ta produccion y distribucidon de aire
comprimido a las plantas de proceso, a través de el procedimiento 303-41370-FAP-03-001
“control de proceso en la generacion de aire comprimido” tas estaciones de compresores 1y 2;
lo anterior con la operacion de los equipos a lravés de los operadores. Las condiciones
operacionales son documentadas en los registros de calidad comespondientes a las areas
descritas.

7.11 Es responsabilidad del jefe de la planta tralamiento de aguas el suministto de agua de
enfriamiento a las plantas de proceso, a través de las torres de enfriamiento CT-500, 502, 503,
504 y 506: lo anterior con la operacién de los equipos a través de los operadores. Las
condiciones operacionales son documentadas en los registros de calidad correspondientes a
las areas adscritas.

8. FLUJOGRAMA

No aplica.

9. ANEXOS

No aplica
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2.5 PROCEDIMIENTO INSPECCION Y PRUEBA

RESPONSABLE:

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO:;

SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTAJAREA: PLANTAS TERMOELECTRICAS Y TRATAMIENTO
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABCRO REVISO APROBO ALTORIZA
0 06-DIC-98 C.CAMARILLO S. JAPADILLA L. JJPANO 1. J LPANO J.
1 08-02-2000 C.CAMARILLO S, JAPADILLAL. JJ.PANO I J.CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADA N°
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1. INTRODUCCION

El control de calidad de materia prima, productos intermedios y finales. Requieren de equipos de
inspeccion, medicién y prueba para proporcionar informacion documentada que certifique que los
productos fueron medidos, inspeccionados y aprobados, cumpliendo con las especificaciones
establecidas.

2. OBJETIVO

Establecer un sistema de registro de documentacién para las actividades de inspeccion y prueba de
la materia prima {agua cruda), productos recibidos de las plantas de proceso (condensados y agua
de enfriamiento) y preductos finales, con el fin de que esta informacion sea wlilizada en las plantas
termoeléctrica y de tratamiento de aguas oportunamente.

3. POLITICAS

Aplicar los lineamientos con base en la normatividad, a los equipos de control, inspeccidn, medicion
y prueba, con tecnolegia de punta a fin de garantizar con veracidad y oportunidad la entrega de
resultados de la materia prima, productos intermedios y terminados de la superintendencia de
fuerza.

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

E! presente procedimiento es de aplicacion obligatoria en las plantas termoeléctrica y de tratamiento
de aguas, en los laboratorios analiticos y laboralorio analitico de las compaiilas responsables de
tratamientos integrates de calderas y torres de enfriamiento, para las actividades de inspeccion,
medicidn y prueba de los andlisis de materia prima, y durante los proceses de produccion de
productos finales.

El responsable de la revision es el superintendente de fuerza a través de sus lineas de mando con
los jefes de las plantas termoeléctrica y tratamiento de aguas, como minimo cada dos afos o antes
si s necesario.
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5. MARCO NORMATIVO

EXTERNO:

- Norma 1S5S0 9002/NMX-CC4 "sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de la calidad en
la produccion, instalacion y servicio™.

interno;
. Manual de aseguramiento de calidad.
. Manual! interno de la vocalia de fuerza.

6. DEFINICIONES

Prueba .- operacion técnica que consiste en la determinacién de una o mas caracterlsticas de un
producto dado, de acuerdo a un procedimiento especifico.

Inspeccidn .- verificacion de que se cumplan los requisitos especificados.
Instrucciones de trabajo: descripcién por escrito de las actividades que realiza el personal de un
area determinada.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
7.1 INSPECCION Y PRUEBA DE RECIBO

7.1.1 El ingeniero de turno de [a planta de tratamiento de aguas es e! tesponsable que el Jaboratoric
realice las pruebas rutinarias, con la ayuda de los supervisores.

7.1.2 Es responsabilidad del analitico, registrar los resultados de los andlisis de las muestras del
agua cruda y desmineralizada de las plantas UDA'S 2 v 3, asi como el de informar oportunamente al
ingeniero de turno de {a planta de tratamiento de aguas.

7.2 INSPECCION ¥ PRUEBA DE PROCESO

7.2.1 Es responsabilidad del jefe de la planta de tratamiento de aguas, a través de sus lineas de
mando con &l ingeniero de turno de que se tome la muestra adecuadamente v se realice el andlisis
quimico correspondiente, en las plantas UDA'S, tanques de almacenamiento de condensados
aceitoso y limpio, agua neutralizada, agua tratada a calderas y calderetas.

7 2.2 Es responsabhilidad del analitice asentar los resullados de los andlisis qulmicos, en registros
especificos a los efluentes muestreados, asl como notificar oportunamente al ingeniero de turno de
la planta de tratamiento de aguas, para que este a su vez instruya de fos ajustes requeridos al
proceso, al operador de campo y/o supervisor “a".

7.3 INSPECCION Y PRUEBA DE FINALES

7.3.1 Es responsabilidad del jefe de la planta de tratamiento de aguas a través de su linea de mando
con el ingeniero de turno de verificar que las compaiias de tratamiento integrales de caideras y
torres de enfriamiento, tomen las muestras de vapor saturado de calderas y el agua de
enfriamiento, de acuerdo a las rutinas operacionales establecidas en los formatos conespondientes,
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las cuales tienen que ser analizadas quimicamente, ya que el vapor saturado y el agua de
enfriamiento son servicios que se le proporcionan a las plantas de proceso de la refinerla.

7.3.2 Es responsabilidad del representante de la compafiia suministradora de tratamiento integral ¢!
analizar y documentar adecuadamente los resutados de los analisis en los formatos
correspondientes, asi como notificar oportunamente, al ingeniero de turno de ia planta de
tratamiento de aguas, ingeniero de turno de la planta termoelécirica y supervisores *A” y “C” {lo que
le concierne)

7.3.2 es responsahilidad de los supervisores "A" y "C" instruir a quien corresponda para reafizar los
ajustes de control de proceso.

8. FLUJOGRAMA

No aplica

9. ANEXOS

Ne aplican
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2.6 PROCEDIMIENTO PARA EL ESTADO DE
INSPECCION Y PRUEBA

RESPONSABLE: UNIDAD DE PRODUCCION

SUPERINTENDENGCIA/DEPARTAMENTO:  SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTAJAREA: AREAS EXTERNAS
REVISION FECHA | ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 30-03-99 | AD.BUSTOS A | F.LOPEZS. JJ.PANO J. J. CHAVEZ B.
1 08-02-2000 | AD.BUSTOS A. | F. LOPEZ S. J.JPANO J, J. CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADA N°
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1. INTRODUCCION

Como lo marca la norma NMX-CC-004/1995 el estade de inspeccion y prueba debe de identificarse
utiizando medios adecuados que indiquen que el producto cumple con las especificaciones con
respecto a la inspeccion que se realice. Esta inspeccion y prueba debe de realizarse duranie las
diferentes etapas de produccion del producto en el caso de el tratamiento de aguas, generacion de
vapor, generacion de energla eléclrica y para la generacion de aire comprimido,

2. OBJETIVO

Establecer documentos en los cuales se establezcan las actividades que se deben realizar durante
la produccion de agua desmineralizada, generacidn de vapor , generacion de energia eléctrica y aire
comprimido.

3. POLITICA
Conocer y entender la politica y misién de la superintendencia de la refineria “Miguel Hidalge”, Para
llevar acabo los lineamientos con base en la normatividad.

4. AMBITO DE APLICACION

Este procedimiento es de aplicacidn en las &reas adscritas a esta superintendencia de fuerza. Es
responsabilidad del representante de calidad la revisidn del mismo una vez cada des aiios o antes si
este lo sufriera un cambio.

5. MARCO NORMATIVO

Norma 150-8402: 1994/NMX-CC001:1995 “Administracion de la calidad y aseguramiento de calidad
vocabulario”

Norma 1SO-10005;1885/NMX-CC-019-1997 "Administracion de ia calidad- directrices para planes de
calidad”

Norma 1SO-9002:1994/NMX-CC-004:1995 "Sistemas de calidad-modelo para 2l aseguramiento de la
calidad en la produccion, instalacién y servicio™
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6. DEFINICIONES

UDA - unidad desmineralizadora
Prueba.- operacidn técnica que consiste en la determinacion de una o varias caracterlsticas de un
producto, proceso o servicio dado, de acuerdo con un procedimiento especificado.

7. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO.

7.1 En el estado de inspeccidn y prueba de recibo

El procese de tralamiento de aguas en estado de inspeccidn y prueba se lleva a cabo desde 1a
extraccién del agua en los pozos que se encuentran ubicados en las dreas de Teocalco y Mangas,
en esta area se extrae el agua, asl mismo entes del aimacenamiento se le agrega cloro en estado
gaseoso, para evitar la proliferacién de materia orgénica, el tanque debe de tener como minimo 5 m
para poder ser bombeada a la refineria y almacenada en los TAC'S-1,2,34 y 116. Se envia a las
plantas de desmineralizacion de agua.

7.2 Estado de inspeccién y prueba del proceso
En la planta de la UDA-2 y UDA-3 en el estado de inspeccién y prueba del proceso se le realiza el

analisis a lo siguientes;

La unidad de pulidores es la ultima etapa del tratamienio de aguas en UDA-2 se controla |a
conductividad en la cual debe de tener de 0.3 a 0.6 micro-OHMS, de silice dehe de ser < 0.03 ppm
y con un ph de 5 a 7, tados los datos el analista los notifica en una "bitacora de laboratorio.

{nota: el ingeniero de turno verifica los datos en la bitacora de laboratorio, este se encuentra en el
cuarto de control de la UDA-2).

La planta de UDA-3 cuenta con un control distribide lo que les permite llevar ei control del
proceso. El operador del control distribuido es responsable de verificar en la pantalla los siguientes
datos: un ph de 6 a 8.5, una conductividad de 0.5 a1.50 micro siemens y una cantidad de silice 0.4
ppm maximo, esta agua con eslos parametros de control pasa a almacenamiento.

En el laboratorio que se encuentra en la UDA -2 se llevan a acabo analisis de UDA-3 solo en
pruebas especiales.

7.3 Estado de inspeccion y prueba de productos finales

El agua almacenada es enviada a los desareadores a los cuales se le analiza lo siguiente: fierro
total 0.005 a 0.04 ppm y eliminox 1.0 a 2.00 ppm.

Al vapor que sale de las calderas se le analiza: sifice de 0.02 ppm maximo, conductividad 2.0
mmhos maximo y fierro total de 0.03 ppm. Maximo,

Estas pruebas las lleva acabo una compaidiia externa. El responsable de verificar que la prueba se
realice es el ingeniero de turno de la planta de tratamiento de agua y el supervisor son quienes
firma de recibido los resultados entregados por la compafia estos son enviados en el formato
“control quimico en areas de calderas”. Las pruebas se llevan a cabo una vez completa por turno y
1a otra se lleva a acabo solo en calderas.
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PROCEDIMIENTO PARA EL ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

Si los resullados de los analisis no son los esperados se le notifica al ingeniero de turno del area
correspondiente para que tome las medidas necesarias en la correccién de los parametros en el
proceso.

Cuando algunos parametros det proceso se salen, fuera de especificacion el ingeniere de turno da
las instrucciones pertinentes para su correccion,

Una vez que el vapor tenga la especificacion este vapor entra a los turbogeneradores para la
produccién de energia electrica. Esta energla es enviada a las diferentes subestaciones que se
encuentran localizados en las plantas de proceso.

Con referencia a la produccidn de aire comprimido Unicamente al finat del proceso se verifica ia
humedad del aire.

8. FLUJOGRAMA.
NO APLICA

9. ANEXOS.
NO APLICA.
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2.7 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

RESPONSGABLE: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTAJAREA: PLANTAS TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTO
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 30-NOV.58 S5.C.CAMARILLO 8. JAPADILLALL, JJPANG J. JJ.PANO J.
1 18-03-2000 A.D. BUSTOS A, JAPADILLAL, JJLPANO J. J CHAVEZ B,
COPIA CONTROLADA N
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1. INTRODUCCION
Establecer la metodologla para la identificacion, documentacién, evaluacubn y la disposicidn del
producte no conforme. .

2. OBJETIVO

Garantizar que no sean entregados al cliente los servicios auxiliares no conformes identificados
mediante registros de calidad de laboratoric y tener un mecanismo establecido para la disposicion
del producto na-confarme.

3. POLITICAS

Conocer y entender la politicay misién de la superintendencia de fuerza, asi coma la de la refineria
“Miguel Hidalgo”

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

Este procedimiento es de aplicacidn en la planta de tratamiento de aguas y termoeléctrica adscritas
a esta superintendencia, y es responsabilidad del jefe de sector la revisién det mismo una vez cada
dos afios.

5. MARCO NORMATIVO

INTERNO:
- especificaciones técnicas de vapor, agua desmineralizada, condensado, agua de alimentacién a
calderas y calderetas.

6. DEFINICIONES

P.T.E.: planta termoeléctrica,
P.T.A planta de tratamiento de aguas
U.D.A. 1:UNIDAD DESMINERALIZADORA DE AGUA N°. 4
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
a} Para la ejecucidn de este procedimiento el personal debe de portar su equipo de
proteccién personal.

7.4 Con base en el muestreo rutinaric a los efluentes de agua desmineralizada producida,
condensado, agua de alimentacidn a calderas y calderetas y los resultados emitidos en registros de
calidad respectivos a cada efiuente, se determina la no-conformidad de estos.

7.1.2 Los ingenieros de la P.T.A. y P.T.E. determinan las acciones correclivas y notifican al personal
de operacidn de las acciones a seguir .

7.1.3 Es responsabilidad del los jefes de 'a P.T.A y P.T.E. segregar el equipo que suministra la no-
cenformidad, asi como el proceso para restaurar las condiciones de la especiicacion.

7.1.4 Es responsabilidad de! jefes de la P.T.A. y P.TE. a través de su linea de mando con el
ingeniero de turno y en coordinacion con el personal de operacion de ambas plantas, la verificacién
y seguimiento al restablecimiento de los parametros de especificacion.

7.1.5 es responsabilidad del jefes de la P.T.A. y P.T.E el documentar la no-conformidad en una nota
informativa y él superintendente de fuerza le dard el tramite correspondienta.

7.2 SUMINISTRO DE AGUA DE ENFRIAMIENTO A PLANTAS DE PROCESO EN CASO DE NO
CONFORMIDAD.

7.2.1 En base al muestreo rutinario a los efluentes de agua de enfriamiento a plantas de proceso por
parte de las compaflas responsables de los tratamientos quimicos integrales en cada torre de
enfriamiento, y los resultados emitidos en registros de calidad respectives, se determina la no
conformidad de estos.

7.2.2 El responsable de la compafila del tratamiento integral, notifica al jefe y/o ingeniero de turno de
la P.T.A. de la no-conformidad en la especificacidn del agua de enfriamiento de la torre de
enfriamiento en cuestién y determina el plan de acciones correctivas de segregacion a tomar.

7.2.3 Es responsabilidad del jefe y/o ingeniero de turno de la P.T.A. el notificar e identificar el equipo
que suministra ta no-conformidad al jefe y/o ingenierc de turno de la planta de proceso en cuestion,
asl como la puesta fuera de operacién de este; y el proceso para restaurar las condiciones de la
especificacion.

7.24 Es responsabilidad del jefe yfo ingeniero de turno de la P.T.A en coordinacién con sus
homélogos de las plantas de proceso en cuestidn, la verificacion y seguimiento al restablecimiento
de los pardmetros especificados.

7.2.5 Es responsabilidad del jefe de la P.T.A. el documentar Ia no-conformidad en una nota

informativa y darle tramite al superintendente de fuerza, para que él notifique oficiaimente al
superintendente de operacion
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8. FLUJOGRAMA

No aplica

9. ANEXOS

No aplican
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2.8 PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DE FUERZA

RESPONSABLE:

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO:

SUPERINTENDENTE DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTA/AREA: PTA. TERMOELECTRICA
PTA. TRATAMIENTO DE AGUAS
REVISION | FECHA ELABORC REVISO APROBO AUTORIZA
0 06-DIC-98 | S.CAMARILLO S, { JAPADILLAL. | J.J. PANQ J. | J.LPANC ..
-1 18-03-2000 | AD.BUSTOSA. |JAPADILLAL. | JJ. PANC J. | J. CHAVEZ B.
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1. INTRODUCCION
En las empresas que han desarrollado e implantado sislemas de calidad es posible encontrar no
conformidades en su proceso, producto ¢ en su sistema de calidad, es por ello, que el
superintendente de fuerza se ha comprometido a desarrollar una metodologla que corrija y prevenga
estas no conformidades.

r
Emitir las directrices generales para la toma de acciones cotrectivas y preventivas, en caso de
encontrarse no conformidades en los procesos, productos o en el sistema de calidad.

3. POLITICAS
Conacer y entender la polilica y misién de la superintendencia de fuerza, asl como la de la refineria
"Miguel Hidalgo™

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

El procedimiento para la toma de acciones correclivas y preventivas es de aplicacién obligatoria en
todas las &reas adscritas a la superintendencia de fuerza, siendo responsabilidad del
superintendente de fuerza el seguimiento en su aplicacion, asi como su revision, la cual debe ser al
menos una vez cada dos afios, 0 anles si este amerita un cambio

Asl mismos, los jefes de las plantas termoeléctrica y tratamiento de aguas son responsables de la
elaboracién, aplicacion y cumplimiento.

5. MARCO NORMATIVO

EXTERNO:

NORMA 150 9002/NMX-CC-4 "sistemas de calidad- modelo par el seguimento de la calidad en
preduccion, instalacién y servicio”

INTERNO:

Manual interno de calidad de la superintendencia de fuerza

6. DEFINICIONES

Acciones correctivas.- accion tomada para eliminar las causas de una no-conformidad existente,
defecto u ofra situacién indeseable a fin de prevenir la recurrencia.
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Accidn preventiva.- accién tomada para eliminar las causas potenciales de una no-conformidad,

defecto u otra situacién a fin de prevenir su recurrencia
No-conformidad.- incumplimiento de los requisitos especificados.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Directrices para no conformidades en el producto

7.1.1 Para el caso en el gue el cliente (sectores operativos) presente inconformidad por producto no
conforme, que haya sido entregado, el superintendente general de operacion turna la reclamacitn al
superintendente de fuerza, este a su vez instruye al jefe de la planta termoeléctrica o al jefe de
tratamiento de aguas, segun para quien sea el caso, para que se tomen las acciones correctivas y
preventivas.

7.1.2 Los jefes de las plantas termoeléctrica y de tralamiento de aguas, se coordinan con los
responsables de los tratamientos integrales de calderas y lorres de enfriamiento, en caso requerido,
emitiéndose los programas de acciones correctivas a seguir.

7.1.3 En caso de presentarse producto no conforme segun lo estipulado en el punto 7.1.1, existira 1a
comunicacién directa entre los ingenieros de turno de cada planta en el turno en que se presente la
no-conformidad para tomar las acciones correctivas inmediatas, aminorando las consecuencias.

7.2.1 Directrices para no conformidades en proceso

Se considera no conformidad en el proceso cuande a causa de un incidente, la planta produce
producto no conforme, o se presenta paro de emergencia de la planta termoeléctrica, Para el
analisis de los incidentes se tiene establecido el procedimiento institucional GPASI-81-6100
"procedimiento para el registro y control estadlstico de incidentes y accidentes industriales”

Et superintendente de inspeccion técnica y seguridad industrial es responsable de establecer los
controles apropiados para dar seguimiento al cumplimiento de las acciones cotrectivas.

7.3 Directrices para no-conformidad en el sistema interno de catidad

Cuando en alguna auditoria al sistema interno de calidad, el grupo auditor levanta no conformidades
al sistema, el representante de calidad envla las no conformidades via oficio. Posteriormente el
representante de calidad de la superintendencia les da a conocer las no conformidades al personal
involucrado como son jefes de sectores, en una reunion en la cual se determinan las acciones
correctivas, asi como los responsables de su ejecucion,

Se llenan las no conformidades y se envia al comité de calidad via memorando

8. FLUJOGRAMA

No aplica

9. ANEXOS

No aplica.
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PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y
ENTREGA DE SERVICIOS AUXILIARES.

2.9 PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO,
ALMACENAMIENTO, CONSERVACION, EMPAQUE
Y ENTREGA DE SERVICIOS AUXILIARES

RESPONSABLE: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTAJAREA: PLANTAS TERMOELECTRICAS Y TRATAMIENTO
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTQRIZA
0 06-DIC-98 S.CAMARILLO 8. JAPADILLA L. JJPANO J. J.JPANO J.
1 18.03.2000 A D BUSTOS A. JAPADILLAL. JJPANOD A J. CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADAN®_
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1. INTRODUCCION -

La utiizacién de! agua como materia prima fundamental, para el tratamiento y distribucidon de esta
asi como para la transformacion en vapor, requiere del manejo, almacenaniento, conservacion y
entrega.

2. OBJETIVO
Asegurar que el agua tratada y vapor suministrado a las plantas y 4reas de fuerza, cumplan
conforme a 1as especificaciones, cantidad y oportunidad,

3. POLITICAS

Cumplir con lo asentado en la misién de la superintendencia de fuerza

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

El presente procedimientc es de aplicacidn obligatoria en las 4reas de pozos y rebombeo,
pretratamiento, planta de tratamienlo de agua, casa de bombas y &rea de calderas, y es
responsabilidad de! superintendente de fuerza la revision que debe de ser una vez cada dos aiios o
antes si es sufriera un cambio.

5. MARCO NORMATIVO

Externo:
- norma 150 8001/NMX-CC1 "sistemas de calidad - vocabulario™.
- norma IS0 9002/NMX-CC4 "sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de la calidad en
la produccidn, instalacion y servicio”,
Interno:
Manual interno de 1a vocalia de fuerza.
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PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y
ENTREGA DE SERVICIOS AUXILIARES.

6. DEFINICIONES

P.T.E.: planta termpeléctrica.

P.T.A.: planta de tratamiento de aguas
TAC'S: tanques de agua cruda

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
7.1 Agua cruda

7.1.1 Manejo de agua

El manejo de agua se lleva a cabo en las areas de pozos y rebombeo Teocalco y Mangas, el
pretratamiento y plantas desmineralizadoras cuentan con tanques cerrados y abiertos, lineas de
conduccion y equipos necesarios para la extraccion y manejo de agua.

7.1.2 Almacenamiento
El agua cruda proveniente de las estaciones de pozos y rebombeo se almacena temporalmente en
los tanques TV-200/1, TV'S-204/5, asl como el los tanques de pretratamiento (TAC'S-1,2,3y 4)

7.1.3 Empaque

No aplica.

7.1.4 Conservacion
Para conservar el agua cruda libre de maleria organica, se aplica cloro, manteniendo un rango de
control de 0.5 a 1.0 ppm de residual. A través de registros de calidad, se documentan estos
residuales en las areas de pozos y rebombeo Teocalco y Mangas y area de pretraiamiento.

7.1.5 Entrega

El agua cruda es suministrada a las plantas desmineralizadora, proveniente del area de TAC'S a
través de lineas formadas pro tuberia de acero al carbon.

8. FLUJOGRAMA

No aplica

9. ANEXOS

No aplican
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2.10 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL
INTERNO DE REGISTROS DE CALIDAD

RESPONSABLE:

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO:

SUPERINTENDENCIA DE FUERZA
SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTAS TERMOELECTRICA ¥ TRATAMIENTO

PLANTA/AREA:
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABORO REVISC APROBO AUTORIZA
0 06-DIC-98 C. CAMARILLO S. JAPADILLAL, LA PANC O J JPANO J.
1 08-02-2000 C. CAMARILLO 5. JAPADILLAL. J.J.PANO I S LPAND J,
COPIA CONTROLADA N
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INDICE
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2. OBJETIVO... .108
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1. INTRODUCCION

€l control de los registros de calidad es un requisito basico de la norma 1SO-9002/NMX-CC4
“sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de ia calidad en la produccion, instalacion y
servicio”, aplicable 2 empresas con sistemas de calidad de acuerdo a esta norma. Estos registros
son la evidencia documental que sirve para demostrar 1a conformidad del producto con los requisitos
especificados y la operacion efectiva del sistema de calidad.

2. OBJETIVO

Emitir los lineamientos para archivar y conservar los registros del sistema internc de calidad de la
superintendencia de fuerza.

3. POLITICAS

Politica de calidad de |a refinerla "Miguel Hidalgo™.

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

El presente procedimiento es aplicable a todas las areas adscritas a la superintendencia de fuerza.
Es responsabilidad del representante de la vocalia de fuerza el seguimiento en su aplicacién y
cumplimiento, asl como su revision, la cual serd, al menos una vez cada dos afos. Asl mismo, los
vocales del subcomité de calidad de esta vocalia y sus representantes, son responsables de que en
sus areas respectivas se implante y lleve seguimiento continug.

5. MARCO NORMATIVO
EXTERNO:

- Norma 1SO 9001/NMX-CC1 "sistemas de calidad - vocabulario™.
- norma SO 8002/NMX-CC4 "sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de la calidad en
la produccion, instalacién y servicio™,

Internc:

. Manual para el aseguramiento de la calidad en la refineria *Migue! Hidalgo.

- Manual interno de la vocalia de fuerza.

- Norma para la elaboracién de procedimientos de gestion e instrucciones de trabajo
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6. DEFINICIONES

Calidad; ¢onjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para satisfacer
necesidades expiicitas o implicitas.

Registros : documento que provee evidencia objetiva de las actividades ejecutadas o resultados
obtenidos.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
7.1.- Identificacién.
Para {a identificacion de los registros de calidad se debe considerar lo siguiente:

7.1.1. Todos los formatos para registros de calidad que se tienen hasta antes de la fecha de emision
de la revisidn actual de este procedimiento, se quedaran con la codificacién gue tienen.

7.1.2. Tedos los formatos que se generen posteriormente a la emision de este documento en su
revisién actual, deberan ser identificados de acuerdo con lo establecido en el siguiente parrafo.

“el vocal o su representante deben identificar en forma especifica los documentos o medios que
forman parte de sus registros de calidad, identificandolos con un cédigo Unico que se estructura de
acuerdeo al codificador {anexo 4) de la "norma para la elaboracion de procedimientos de gestién e
instrucciones de ftrabajo" 303-40000-GOO0-02-001, considerando para ello las tres letras
correspondientes al  4rea de la vocalia de que se trate, seguidas del numero consecutivo de la
misma. -

Los vocales y/o sus representantes del subcomité de esta vocalia son responsables de elaborar la
lista de registros de calidad de su area y enviar al representante de la vocalia copia de esta lista,
para su tramite ante el comité de calidad; en ellas se deben indicar los siguientes datos:

- n®de registro

- nombre del registro

- descripcion del registro
- ubicacion

- periodo de utilizacion

- responsable del registro
- tiempo de conservacion

E! representante de la vocalia es responsable de emitir Ja lista de registros de calidad de la vocalia
de fuerza en el formato GOO-RC-001.

7.2.- Archivo, Almacenamiento Y Conservacién.

Para el archivo, almacenamiento y conservacion de los registres de calidad (operacionales) se
deben conservar 2 afios.

Con respecto a los registros de calidad del ingeniero de turno de la planta termoeléctrica, del afio
vigente serdn archivados, almacenados y conservados en su ¢ficina comespondiente, siendo é|
responsable de su control.
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7.3.- Accese Y Disponibilidad.

Los supervisores “A” y "C" son responsables de mantener el acceso y disponibilidad del archivo de

los registros de calidad, en el area asignada para archivar {sala de juntas de las respectivas
plantas).

Los operadores de cada una de las areas adscritas de la superintendencia de fuerza son

responsables de llevar a cabo de manera diaria el lienado y archivado adecuado; entregando al
supervisor al termino de cada mes, los registros correspondientes que archivan.

8. FLUJOGRAMA

NO APLICA.
9. ANEXOS

Formato "registros de calidad” GOO-RC-001
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POCED.IN;IIENTO I;’ARA EL CONTROL INTERNO DE REGISTROS DE CALIDAD
7.3.- Acceso Y Disponibilidad.

Los supervisores "A” y "C" son responsables de mantener el acceso y disponibilidad del archivo de

los registros de calidad, en el area asignada para archivar (sala de juntas de las respectivas
plantas).

Los operadores de cada una de las areas adscritas de la superintendencia de fuerza son

responsables de llevar a cabo de manera diaria el llenado y archivado adecuado; entregando al
supervisor al termino de cada mes, los registros correspondientes que archivan.

8. FLUJOGRAMA

NO APLICA,
9. ANEXOS

Formato "registros de calidad” GOO-RC-001
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2.11 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE
DOCUMENTOS Y DATOS DE LA VOCALIA DE
FUERZA

RESPONSABLE: UNIDAD DE PRODUCéiON

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTAJAREA: AREAS EXTERNAS
REVISION | FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
o 26-03-99 | AD.BUSTOSA. | JAPADILLAL. | JJPANOJ. | J CHAVEZB.
1 15-08-99 | A. JACINTOR. | ADBUSTOSA. | JAPANOJ. | J CHAVEZB,
2 18-03-2000 | AD.BUSTOS A. | JAPADILLAL. | JJPANO. | J.CHAVEZB,
COPIA CONTROLADA N°
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INDICE

PORTADA Y HOJA DE AUTORIZACION
INDICE .o e
1. INTRODUCCION.......... et S )
2 DBUETIVO i e e e e e e et ek T e et e e e e e et eeateeesane
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
8. FLUJOGRAMA ..ot
9. ANEXOS

1 INTRODUCCION

El control de documentos y datos del sistema de calidad incluyendo aguellos de origen externc
aplicables, es un requisito basico de la norma NMX-CC-004 “sistemas de calidad- modelo para el
aseguramiento de la calidad en produccién, instalacién y servicio *.

2. OBJETIVO

Establecer lineamientos y regulaciones acorde con lo establecido en el requisito 4.5 control de
documentos y datos, para la emisién, aprobacién, distribucién, modificaciones y manejo de archivo
de los documentos del sistema de ca1idad de la superintendencia de fuerza, asi como aquellos que
directamente afecten a la calidad del producto o servicio.

3. POLITICA

Conocer y entender |a politica y mision de la superintendencia de fuerza.

4. AMBITO DE APLICACION

Este procedimiento es de aplicacién en todas las areas de la superintendencia, siendo
responsabilidad del vocal su aplicacion y la revision del mismo una vez cada dos afos o antes si
este sufriera un cambio.

5. MARCO NORMATIVO

Externo:

NMX-CC-001:1995/150-8402 :1994 Administracion de 1a calidad y aseguramiento de la calidad,
Vocabulario.

NMX-CCC-004:1995/ 1SO-9002:1994  “Sistemas de calidad, modelo para el aseguramiento de la
calidad en produccion, instalacion y servicio”

Interno

303-41300-SFZ-02-016 “Norma para |a elaboracion de procedimientos de gestion e instrucciones
de trabajo”
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6. DEFINICIONES

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.- Conjunio de actividades planeadas y sistematicas
implantadas dentro del sistema de calidad.

CALIDAD.- Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la apfitud para
satisfacer necesidades implicitas y explicitas.

PROCEDIMIENTOS DE GESTION.- Procedimientos documentados Jde acuerdo con [os
requisitos de 1a norma contractual aplicable, también llamados nivel 2.

INSTRUCCIONES DE TRABAJO.- Procedimientos documentados, de acuerdo con las
actividades que se realizan en ¢ada area, también llamados nivei 3

LOS DATOS SE CONSIDERAN DE DOS TIPOS:

DE REFERENCIA: Son todos aquellos que se encuentran documentados en normas,
especificaciones, procedimientos (nivel 2 ¢ 3).

DE EJECUCION: Son aquellos que se toman durante el desarrollo de !a aclividad y se
documentan los registros de calidad.

7. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

Documentos controlados

7.1.1 Manual De Interno De Calidad

7.1.2 Manual Interno De Procedimientos De Gestion. -
7.1.3 Manual De Instrucciones De Trabajo

7.1.4 Planes De Calidad

7.1.5 Lista De Documentos

7.1.6 Especificaciones De Productos

7.2 EMISION Y VALIDACION INICIAL

Los documentos de! sistema de calidad deben de ser elaborados de acuerdo a lo establecido en
el procedimiento 303-41300-SFZ-02-016 "Norma para la elaboracidn de procedimientos de
geslién e instrucciones de trabajor

Para la autorizacién de documentos, se debe.tener en cuenta que en ningun caso se debe
autorizar un documento que haya sido elaborado y revisado por la misma persona, por lo que a
continuacién se definen los atributos de cada participante en el proceso de autorizacitn:

ELABOR®: La persona que realiza (as actividades objeto del procedimiento para el caso en el
que intervengan varias personas se debe nombrar a un responsable.

REVISO: Lapersona con al capacidad técnica reconocida en el &rea objein de procedimiento
APRQRO: Para el caso de procedimientos de gestion y instrucciones de trabajo sera el
representante del vocal correspondiente,

AUTORIZO: Para el caso de procedimientos de gestion y fas instrucciones de trabajo serd el
vocal.

Para la instrucciones de aplicacion diferentes vocalias a la que se emite el documento, la
autorizacion serd por parte del gerente.
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Durante el proceso de autorizacion del documento el representante de la vocalia es el
responsable de verificar que todos fos documentos cumplan con la eslructura que marca el
procedimiento  303-40000-GOO-001, una vez autorizado se procede de inmediato a la
distribucidn de acuerde con la numeracidn de la lista maestra de la correspondencia de la
vocalia se debe de tener en cuenta de solo debe de enviar copia aquelios puestos que estan
involucrados en el desarrollo del proceso materia objeto del procedimiente o instrucciones de
trabajo.

£l vocal de la superintendencia de fuerza es responsable de enviar al represcentante de la
gerencia {jefe de 1a unidad de evaluacién y programacién) el o los documentos antorizados en
su version original, acompafiados del disco flexible donde se tiene respaldado, ambos, anexos a
un memorando, solicitando el ingreso del o los documentos al correspondiente manual { de
procedimientos o de instrucciones de trabajo).

7.3 Respaldo de documentacion

Los documentos del sistema interno de calidad de la superintendencia de fuerza deberan de
estar respaldados en disco flexible utilizando como identificacidén del archivo, los dltimos 8
caracleres alfanumeéricos de identificacion del documenio el cual se obtiene siguiendo lo
establecido en el procedimiento 303-41300-SFZ-02-016 “Norma para la elaboracién de
procedimientos de gestién e instrucciones de trabajo”, para el archivo electronico se tomaran los
tres digitos de la identificacion del drea o seccion, ios dos digitos del nivel de documento y los
tres digitos del nimero consecutivo de documento, no considerar los guiones para este efecto.

7.4 DISTRIBUCION :

7.4.1 LISTA DE DISTRIBUCION

Los documentos controlados del sistema de calidad de la superlntendencta de fuerza, seran
distribuidos de acuerdo con la siguiente lista;

COPIA AREA COPIA SURAREAS
CONTROLADA CONTROLADA
11 SUPERINTENDENCIA
DE FUERZA.
111 PLANTA 11.1.1 TURBOGENERADORES
TERMOELECTRICA 1112 CB'5*08"
(TG'S) 113 CB'S“OM"
11.1.4 CASA DE BOMBAS
11.1.5 CONTRAINCENDIO No.1
11.186 MANGAS
1117 TEOCALCO
1118 AIRE COMPRIMIDO 1
11.1.9 AIRE COMPRIMIDO 2
11.1.10 CB-1/2/3/4
11.1.11 CB-5
11.1.12 CB-6/CB-7
11.1.13 TORRES DE ENFRIAMIENTO (CT-
500)
11.1.14 TORRES DE ENFRIAMIENTO (CT-
50 1/1%14)
11.1.15 TORRES DE ENFRIAMIENTO (CT-
- 502)
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11.1.16 TORRES DE ENFRIAMIENTO (CT-
503)
117 TORRES DE ENFRIAMIENTO (CT-
506)
K CONTRAINCENDIO No2 |
11.1.19 PLANTA BAJA TURBO -1, 2, 3
(OPERADOR DE SEGUNDA}
112 PLANTA 11.2.1 UNIDAD DESMINERALIZADORA 2
TRATAMIENTO DE 11.2.2 UNIDAD DESMINERALIZADORA 3
AGUAS 1123 REACTIVOS QUIMICOS
1124 RECUPERACION Y
TRATAMIENTO DE
CONDENSADOS

7.4.2 ENVIO

El representante del vocal donde se emiten el procedimiento o instrucciones de trabajo, es
responsable de 1a distribucién del documento y para ello debera cumplir con 1a numeracion de la lista
de distribucidn correspondiente, indicando en la parte inferior de la portada det documento el nimero
de copia controlada. En los casos aplicables, los representantes de la vocalia son responsables de
recolectar, retirar, la copia del documento en la revision que quedo fuera de vigencia,

Para distribuir adecuadamente los documentos se utiiza el formato CTC-RC-012 “control de
distribucidn de documentos del sistema de calidad” este se localiza via electrénica y respaldada en
un disco flexible

7.5 MODIFICACION DE DOCUMENTOS

Para los casos en que por los cambios tecnolégicos, politicos, nuevas normativas, etc., es necesario
modificar documentos del sistema de calidad sera posible efectuar hasta 10 nodificaciones a mano
con tinta, las funciones que pueden realizar este tipo de cambios son:

. Quien elaboro el procedimiento

« Quien reviso el procedimiento.

. Elrepresentante de calidad

Estos deben firmar y anotar |a fecha al lado de fa modificacién verificando que en todas las copias
controladas del documento se efectie el mismo cambio. Al llegar a 10 modificaciones a mano, se
debe efectuar la revision formal del documento en cuestion en donde se deberan incluir todas las
notas,

Los cambios a los documentos del sistema de calidad después de que han sidn modificados se debe
iniciar el proceso de autorizacion y posterior distribucién de la revisidn de acirerdo con lo indicado
72y7.4,

7.6 LOCALIZACION DE DOCUMENTOS

Todos los documentos del sistema interno de calidad, deben de estar en la areas donde se
desarrollen las actividades de produccién protegidos de manera que no se delerioren por €l uso 0 el
ambiente. Los documentos de! sistema interno de calidad aplicables deben de estar al alcance de
guienes son responsables de supervisar o ejecutar las actividades docunientadas; y que han
identificado para su localizacidn estratégica; por ejemplo las areas externas Teocalco y Mangas,
areas como las torres de enfriamiento, estas copias deben de ser controladas.
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7.7 IDENTIFICACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS OBSOLETOS

El consejo técnico es el responsable de conservar durante un afio el documento en versién original
que quedo obsoleto, identificandolo con sello de obsoleto y la fecha de obsolescencia. Asi mismo, si
en la vocalla se identifica la necesidad de retener documentos para efeclos legales o de
preservacion de conocimientos, podra hacerlo, siempre y cuando se idenlifique con el sello de
obsoleto y fecha. La documentacion que quedo obsoleta en la superintendencia destruyen.

El sello debe de ser de 30 x 80 mm. Y el texto debe ser Ia siguiente leyenda:

SISTEMA DE ASEGURAMIENTC DE
CALIDAD

DOCUMENTO OBSOLETO
FECHA

7.8 IDENTIFICACION DE DOCUMENTOS NO CONTROLADOS

Todos aquellos documentos del sistema interne de calidad {manuales, procedimientos de gestion,
instrucciones de trabajo, lista de documentos etc.) que se requieran enviar a aquellas funciones que
no estan identificadas en a lista maestra, Unicamente para efectos de informacion, el representante
de la vocalla que envia el documento es responsable de que se |denlquué con sello el cual debe de
ser 30 x 80 mm y cuyo texto debe tener la siguiente leyenda.

SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD
DOCUMENTO SOLO PARA INFORMACION

8. FLUJOGRAMA

ng aplica

9. ANEXOS

No aplica
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2.12 PLAN DE CALIDAD PARA LA GENERACION
DE VAPOR

RESPONSABLE: UNIDAD DE PRODUCCICN

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO;  SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTA/AREA: AREAS EXTERNAS
REVISION FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 31-03-99 ASALINAS S. [JAPADILLAL. [ JJPANO 4 J. CHAVEZ B.
1 17-03-2000 |L.G.OLIVARES M. | JAPADILLAL.| J.J.PANO J. J. CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADA N°
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1. INTRODUCCION

El agua que es producida por 1a UDA'S- 2 y 3 es almacenada en los TV-500. 501 y 512 (como agua
tratada o desmineralizada).Delos tanques es succionada por las bombas BA-2203 y 2512,
respectivamente y es enviada a las desareadores 2402 en los cuales también se mete vapor de baja
presion (3.5 kg/cm?) y para eliminar el oxigeno residual controlado Ia, presion interna en 0.8 kg/em?
y 115°C como temperatura de trabajo, también se les adiciona producto quimico sectiestrante de
oxigeno (eliminox) realizando analisis residual por parte de la compaiila externa cada 8 horas.

Ya dentro de la caldera el agua se somete a altas temperaturas hasta tener a la salida ya como
vapor sobrecalentado a 480 °C y §7.5 BAR 4 5%.

Se utiliza primordiaimente en los turbogeneradores 1,2,3 y 4, para generar energia, el vapor
excedente es utilizado en las planta de proceso.

Caracteristicas de los vapor producidos en la planta termoeléctrica:

Vapor de alta su temperatura de 480 C* a una presion de 57.5 bar , 5%
Vapor de media con una temperatura de 360°C a una presion de 19 bar 4 5%
Vapor de baja con un temperatura de 250°C a una presion de 3.5 bar 4 5%.

2. OBJETWVO

Se elabora el presente plan de calidad para la generacién de vapor como una guia para la
produccién de vapor y asl satisfacer las necesidades que la refinerla "Miguel Hidalgo® demanda
parala produccion principaimente de energia eléctrica.

3. POLITICA

Conocer y entender la polltica y misién de la superintendencia de fuerza, asi como la de la refinerla
"Miguel Hidalgo".
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4. AMBITO DE APLICACION

Este procedimiento es de aplicacidn en las areas de la planta termoeléctrica adscrita a esta
superintendencia de fuerza. Es responsabilidad del jefe de sector de la planta, la revision del mismo
una vez cada dos afios o antes si este lo sufriera un cambio.

5. MARCO NORMATIVO

Norma 150-8402:1994/NMX-CC001:1995 “Administracion De La Calidad Y Aseguramiento De
Calidad Vocabulario”

Norma 1SO-10005:1995/NMX-CC-019-1997 "Administracion De La Calidad- Directrices Para Planes
De Calidad"

Norma 1S0-9002: 1994/NMX-CC-004:1995 "Sistemas De Calidad-Modelo Para El Aseguramiento De
La Calidad En La Produccidn, Instalacién Y Servicio”

6. DEFINICIONES

UDA.- UNIDAD DESMINERALIZADORA

DEAREADOR .- Equipo Mecanico Que Se Utlliza Para Eliminar Oxigeno Disuelto En El Agua.
FA .- Filtro Aceitoso .

Fl.- Filtro Limpio

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

En ta siguiente tabla se describen las operaciones consecutivas, que se realizan para la generacion
de vapor en [a planta termoeléctrica asl como los procedimientos que s¢ utilizan para la produccion
de vapor.
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TABLA DE OPERACIONES PARA FL PROCESO DE GENERACION DE VAPOR
OPERACION PROCEDIMIENTQ VARIABLE ¥ RESPONSABLE ] REGISTRO
APLICABLE PARAMETROS A
CONTROLAR
DESAREADORES 303-41320-FGV-03- 02 DISUELTO OPERADOR DE SF-250
019 0.005 PPM CUARTO DE “CONTROL
ELIMINOX BOMBAS QUIMICO EN
1.0 A2.0PPM OPERADQORES AREA DE
FIERRO TOTAL DE CAMPO CALDERAS®
0.04 PPM MAX. SF-124
SILICE “REPORTE
0.04 PPM MAX OPERADOR DE DIARIO BA'S
CONDUCTIVIDAD CUARTO OE CALDERAS."
5 MMHOS MAX CONTROL
PH
BABY
CALDERAS 303-41320-FGV-03- SILICE OPERADORES
001 1.2 A 2.0 PPM DE CAMPO SF.250
303-41320-FGV-03- FOSFATOS “CONTROL
002 3 A 10 PPM QUIMICO EN
303-41320-FGV-03- | FIERRO TOTAL OPERADOR DE ARAS DE
003 0.4 PPM MAX. CUARTO DE CALDERAS"
303-41320-FGV-03- PH9.8 CONTROL
004,005,007,008 A10.2 ) SF-131
303-41320-FGV-03- | CONDUCTIVIDAD | ING. DE TURNO |PARAMETROS DE
012,013 150 MMHOS MAX, CONTROL DE
TURBIDEZ INGENIERC CALDERAS "0S”
INTU ESPECIALISTA
OH'S EN CALDERAS SF-132
0A 10 PPM PARAMETROS DE
CICLOS DE CONTROL DE
CONCEN. CAILDERAS “OM"
B5A75
SALIDADELAS ,_ |  -weormeeeen - SILICE INGENIERQ DE SF-250
CALDERAS {VAPOR) 0.02 PPM MAX TURNO "CONTROL
CONDUCTIVIDAD QUIMICO EN
2 MMHOS MAX. ARAS DE
FIERRO TOTAL CALDERAS"
0.03 PPM SF-131
PRESION PARAMETROS DE
57.5BAR 15% OPERADORES CONTROL DE
TEMPERATURA DE CAMPO Y CALDERAS *05"
480°C 15 % CUARTO DE
CONTROL SF-132
PARAMETROS DE
CONTROL DE
CALDERAS "OM"
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8.- FLUJOGRAMA

)

DESAREADORES
ED-2402

TOMA DE
MUESTRA

BOMBEO BA-2205
Y BA-2208

A

CALDERAS Y - TOMA DE
CALDERETAS MUESTRA

h
SE GENERA VAPOR A UNA
PRESION DE PRESION
57.5 BAR 4 5%
TEMPERATURA
480 °C 4 5%

9. ANEXOS
No Aplica
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. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO .,
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1. INTRODUCCION

Para lograr la satisfaccion de los requisitos establecidos por un cliente es necesario verificar primero
que los requisitos estan perfectamente definidos y entendidos, que el proceso tiene capacidad para
cumplir con los requisitos. Esta verificacion es de suma importancia para lograr la satisfaccién del
cliente.

La norma 1S0-9002 contempla la revisién de contrate en donde los aspectos antes mencionados
deben quedar claramente definidos.

En 1a superintendencia de fuerza el cliente interno es el gerente de la refinerfa “Migue! Hidalgo”. Es
una manera de tomar los controles que apliquen a los productos finales. A estas acuerdos se le
llamaran "carta compromiso” con el cliente-proveedor.

2. OBJETIVO

Establecer métodos documentados para a revisitn de conltrato con el gerente de 1a refineria "Miguel
Hidalgo™ {cliente)

3. POLITICAS

Entregar los productos como son agua, vapor, energia eléctrica y aire comprimide que produce la
superintendencia de fuerza, para asl satisfacer las necesidades de sus clientes cumpliendo con
normas, operando con eficiencia y seguridad para proporcionar al personal un espacio de trabajo
satisfactorio.

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

El presente procedimiento es de aplicacidn para la superintendencia de fuerza y es responsabilidad
del superintendente de fuerza, su correcta aplicacion y se revise al menos una vez cada dos afios.
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5. MARCO NORMATIVO

EXTERNO:

- NORMA 150 B402/NMX-CC1 “Sistemas de calidad - vocabulario”.

- NORMA I1SO 9002/NMX-CC4 "Sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de 1a calidad
en la produccidn, instalacién y servicio”.

INTERNOQ:.

303-40000-GO0O-01-001 * Manual de Aseguramienio de Calidad”

303-40000-GO0O-02-002 * Norma para la elaboracién del procedimiento de gestién e instrucciones
de trabajo”

303-40000-GO0-02-003 "Procedimientos para la revision de contrato”

303-40000-GO0-03-002 "Procedimiento para la elaboracién de carta compromiso”

6. DEFINICIONES

Producto.- El resultado de actividades o proceso (producto de maleriales o tangibles; productos no
materiales o intangibles, tales como un programa de computadora)

Carta compromiso.- Documento en el cual el cliente y el proveedor establecen los acuerdos
operacionales y controles para la entrega y recepcion de productos.

Cliente interno.- Es aquel cliente que se encuentra dentro de la organizacién.

7. DESCRIPCION DEL PROC EDIMIENTO

7.1 Coordinacion

£l superintendente de fuerza, junto con su representante son responsables de coordinar y registrar
las actividades y acuerdos, relacionados con la revision con su cliente ( gerente de refineria "Miguel
Hidalgo” :

Como resultado de estas actividades se genera un documento denominado “carta compromiso” con
el cliente proveedor debe de indicarse que los productos propercionados cumplen,

7.2 Lineamientos

Los lineamientos establecidos entre el cliente y el proveedor para la revision de contrato y/o carla
compromiso de la superintendencia de fuerza deben de incluirse los siguientes aspectos:

a) Calidad del los productos

b} Cantidad de los productos

¢} Condiciones de entrega de productos

d} Responsabilidad de cumplimientos.

e} Vigencia de la revision de la carta compromiso

f} Canales de comunicacién

g} Soluciones de discrepancia.

7.3 Protocolo de firmas
La carta compromiso serd firmada en todas [as hojas del documento por la maxima autoridad;
proveedor sera el superintendente de fuerza y el cliente el gerente de la refineria.
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7.4 Modificaciones
El representante de la vocalia debe registrar y controlar las modificaciones de las carlas-
compromiso y transferir estas a las funciones relacionadas en el proceso

7.5 Registros
El representante del vocal debe de mantener en custodia el original de la carta compromiso por lo
menos durante 3 afios

8. FLUJOGRAMA

No aplica

9. ANEXOS
SF-001 * CARTA COMPROMISO "
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1. INTRODUCCION

Este es un procedimiento administrative para la adquisicién de materiales en la superintendencia de
fuerza. La cual se auxilia de los departamentos de recursos materiales, departamento de contratos v
ia superintendencia de obras y proyectos.

2. OBJETIVO
La operacion continua de la planta termoeléctrica y tratamiento de agua, mediante la adquisicion
oportuna de los equipos, materiales y servicios que se requiera para ambas plantas.

3. POLITICAS
Solicitar adecuadamente los materiales y/o servicios que se requiera para la continuidad de los
procesos de produccién de energla eléctrica, agua tratada, generacion de vapor y aire comprimido.

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

El presente procedimiento es de aplicacién para la superintendencia de fuerza y es responsabilidad
de! superintendente de fuerza su correcta aplicacion y que se revise al menos una vez cada dos
anos o cuando exista un cambio.,

5. MARCO NORMATIVO

Externo:

-ley de adquisiciones y cbras publicas.

- norma 150 9002/NMX-CC4 "sistemnas de calidad - modelo para el aseguramiento de la calidad en
fa produccidn, instalacion y servicio”,
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6. DEFINICIONES

PRODUCTO.- & resuitado de actividades o proceso (producto de materiates o tangibles; productos
ne materiales o intangibles, tales como un programa de computadora)

ADQUISICIONES.-- comprar bienes.

PROVEEDOR.- Persona o empresa gque puede suministrar cualquier bien que se salicite,
SUMINISTRO.- abastecimiento de bienes.

COMPRA LOCAL.- €5 la adquisicién de bienes que la empresa ya adquirié y se necesitan en la
planta y/o departamento

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
7.1 SOLICITUD DE COMPRA LOCAL.

Descripcién en la compra de un equipo o refaccionamiento, se realiza de acuerdo al procedimiento,
303-40400-SRM-02-001 “procedimiento para adquisician de recursos materiales, en donde
establece que debe de contener la descripcidn complela del producto solicitado (tipo, clase, grado,
titulo de especificaciones técnicas, econdmicas) y el procedimiento para el llenado de 1a forma f-
1493, no. 303-40400-SRM-03-001 o conocido como solicitud de materiales y siguiendo los pasos
que agui se indican.

7.1.A ADQUISICION POR MEDIQ DE MEMORANDO

Para el caso de adquisiciones por medio de memorando es el caso del acido v sosa para el proceso
del tratamiento de aguas, se envia el programa anual de las cantidade$ y mensualmente se envia un
memorando para su adjudicacion mensual.

Como tramite para recibir la cantidad programada, lo llevan acabe de acuerdo al procedimiento 303-
40400-SRM-02-001 “procedimiento para adquisicion de recursos materiales.

7.2 SOLICITUD POR CONTRATO.

Los usuarios de esta superintendencia para realizar una solicitud por contrato de sus
requerimientos los llevan acabo de acuerdo al procedimiento 303-40800-GCO-02-001
“procedimiento para las adquisiciones de obras publicas, amendamientos y servicios por contrato” y
303-40800-GCO-03-01 "procedimiento para !a efaboracion de la solicitud de trabajos por contrato”.
E! usuario entregara de acuerdo a procedimiento las base de usuario para solicitar la adquisicién de
una obra, servicio o arrendamiento, estas bases las realizara de acuerdo al procedimiento 303-
40800-GCO-03-002 “procedimiento para elaborar bases de usuario para solicitar la adquisicion de
una obra , servicic o arrendamiento por contrato”.

7.2 SOLICITUD POR PROYECTO.

Para este tipo de solicitud se apegan al procedimiento 303-40600-SOP-02-001 “procedimiento para
l& adquisicién de bienes”

8. FLUJOGRAMA

No Aplica

9. ANEXOS
No Aplica
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1. INTRODUCCION

Los manuales de procedimientos constituyen valioso instrumento para facilitar el desarrollo de las
funciones de una empresa o de cualguier drgano de la misma . algunas de las ventajas de contar
con manuales de procedimientos son las siguientes:

+ Se institucionalizan las actividades de la empresa y se hacen independientes del criterio o
de la experiencia individual de la persona que inlerviene en su ejecucion.

Se eliminan las posibilidades de cometer errores, duplicidades u omisiones en el trabajo,
con los consiguientes desperdicios y costos asociados.

Se facilitan ios procesos de capacitacién e induccion del personal.

Se dispone de informacion precisa para el andlisis, disefio y evaluacion de puestos y
érganos.

’,
-

O
e e

.,
Ll

2. OBJETIVO

Establecer las directrices para que la superintendencia de fuerza y servicios auxiliares se elaboren,
ulilicen y revisen de manera sistematica y uniforme, los procedimientos de gestitén del sistema de
calidad y las instrucciones de lrabajo, que una vez ordenados y organizados, conforman los
manuales de procedimientos administrativos y técnicos respectivamente, requisitos basicos para |
implantacion del sistema de calidad.

3. POLITICAS
Documentar y mantener un sistema de calidad, como medio que asegura que el producto es
conforme con los requisitos especificados.
# Preparar procedimientos, documentar de acuerdo con los requisitos de [a norma 1SQ-9002,
Y la polltica de calidad establecida en el manuval de calidad.
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4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

El presente norma para la elaboracidn de procedimientos de gestion e instrucciones de trabajo, asl
como su integracion en manuales, es de observancia obligatoria en todas las dependencias de la
superintendencia de fuerza, siendo respensabilidad del representante de la vocalia el seguimiento
en su aplicacion y cumplimiento, asi como su revision, la cual sera al menos una vez cada dos afos.

5. MARCO NORMATIVO

EXTERNO:

- Norma IS0 8402/NMX-CC1 "sistemas de calidad - vocabulario™.

- Norma 150 9002/NMX-CC4 "sistemas de calidad - madelo para el aseguramiento de la calidad en
la produccion, instalacién y servicio”.

6. DEFINICIONES
Aplican las definiciones de la norma “Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad y
aseguramiento de la calidad: vocabulario 1S0-8402 ademas de las siguientes:

Procedimiento de gestion: Procedimientos documentados de acuerdo con los requisitos de ta norma
contractual aplicable, también llamados nivel 2.

Instrucciones de trabajo: Procedimientos documentados de acuerdo con las actividades que se
realizan en cada area llamados de nivel 3

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

A continuacion se describe la estructura y el contenido de los procediniientos de gestidn e
instrucciones de trabajo:

71 rortada y hoja de autorizacion.
7.2 Indice

7.3 Introduccion

7.4 Objetivo

7.5 Politica

7.6 ambito de aplicacitn y responsabilidad
7.7 Marco normativo

7.8 Definiciones

7.9 Descripcion del procedimiento

7.10 Flujograma

7.11 Anexos

Los titulos de los puntos sehalados en el indice deben ir en el formato arial 14 en negrita los
subtitulos en arial 12 en negrita y el resto del texto en arial normal.

7.1 PORTADA Y HOJA DE AUTORIZACION
En cada procedimiento se utilizara la forma PA-1 llenando de acuerdo a la siguiente descripcion:

+ En el recuadro superior derecho se anotara el numero de identificacién del procedimiento de
gestion o instrucciones de trabajo que seran de acuerdo con lo siguiente : los primeros tres
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digitos seran siempre 303, que identifica el centro de trabajo, los siguientes cinco digites
corresponden al nimero de departamento en apego al catdlogo de identificacidn unica, los
tres digitos siguientes corresponden a la identificacion de la seccibén o area, y sera de
acuerdo a lo indicado en la tabla de identificacion por drea o seccion anexo { )., los
siguientes dos digitos seran 01 para documentos de primer nivel, 02 para procedimientos de
gestion y 03 para instrucciones de trabajo y los Ultimos tres digitos corresponden al nimero
consecutivo del documente deberd indicar el nimerc de revisidn del documento. En la parte
inferior del recuadro indicar la unidad, superintendencia y departamento que emile el
documento.

Todes los datos que se carguen en el recuadro, apareceran automaticamente en todas las hojas

del documento y fa numeracitn de las hojas sera dada automaticamente,

% En la parte que indica tituloftema se debe escribir el nombre del documente al igual que los
datos del recuadro, el titulo apareceran automalicamente en todas las hojas del documenio.

< En la parte central de esta hoja se debe escribir el titulo completo del documento en el area
que dice nombre del procedimiento.

# En la seccién del responsabilidad se deben indicar los datos de la dependencia que emite el
procedimiento y en el recuadro se indicara la revisidn del documento con la fecha de
elaboracion de la misma, en los espacios elabord, revisd, aprobo y autoriza, se escribird
invariablemente la inicial. Del nombre seguida del apellido paterno completo y la inicial del
apellido materno del responsable correspondiente.

Para la autorizacibn se recaban las firmas correspondientes. Las cuvales deben de
corresponder a Ias siguientes funciones.
v Elaboré : persona que realiza las actividades objeto del procedimiento para et caso
en que intervengan varias personas, se debe nombrar a un responsable.
v Revisd: persona con capacidad técnica reconocida en el éareas objeto del
procedimiento.
v Aprobd: para el caso de procedimientos de gestidn e instrucciones de trabajo, sera
el representante de calidad.
v Autorizd: para los procedimientos de gestidn e instrucciones de trabajo serd el vogal/
presidente.

7.2 INDICE

Tedos los procedimientos e instrucciones de trabajo que se emitan a partir de a siguiente norma
deben de respetar el contenido indicado en el Indice preestablecido.

7.3 INTRODUCCION

Se debe hacer una breve exposicion de los motivoes que se justifique la elaboracidon del
procedimiento o instruccion de trabajo.

7.4 OBJETIVO

Se debe describir de manera clara el propésito que se pretende cumplir con la aplicacién del
procedimiento o instruccion de trabajo.

7.5 POLITICAS

Se debe indicar en forma explicita las principales politicas establecidas previamente por la maxima
autoridad de fa empresa, sobre la materia objete del procedimiento, con el proposito de guiar el
criterio y facilitar el cumplimiento de las responsabilidad de los distinlos elementos que participan en
fe desarrolio del procedimiento
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NORMA PARA LA ELABORACIC)N DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION E INSTRUCCIONES DE
TRABAJO,

7.6 AMBITO DE APLICACION
Se deben especificar el alcance y responsabilidades de los ejecutores de! procedimienta o
instruccion de trabajo asl como el periodo maximo de revisidn del documento es de dos afios.

7.7 MARCO NORMATIVO
Se debe mencionar las principales reglamentaciones y normatividades externas e internas en que se
fundamenta la materia objeto del procedimiento o instruccion de trabajo.

7.8 DEFINICIONES
Se debe indicar las definiciones especificas de los vocablos poco comunes o especializados que se
emplean en el desarrollo del procedimiento o instruccion de trabajo.

7.9 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

Describe en forma secuencial cada una de las actividades de que consta el procedimiento o
instruccion de trabajo y las personas y/o entidades responsables de su realizacién, asimismo se
debe indicar en los procedimientos de gestién y en las instrucciones de trabajo., los aspectos de
seguridad industrial y proteccién ambiental aplicables tales como:

v El equipo de seguridad personal a utilizar.
v Equipo de seguridad especial
v’ Proteccién contra incendio.

v"  No verter solvente en drengjes.
Se deben indicar todas las formas impresas que seran utilizadas durante la ejecucidn del
procedimiento y refenciarlas.

7.10 FLUJOGRAMA
En el caso de instrucciones de trabajo se debe elaborar el flujograma en apego a la descripcion
secuencial. El flujograma constara de las siguientes figuras cuya interpretacién se da a continuacién-

Circulo indica inicio y termino del proceso.

Cuadrade indica operacién o actividad |:|
Rombo indica toma de decisiones Q

Flecha indica direccion del flujo

Se debe acompanar al lujograma con la indicacién de los formatos impresos que son utilizados en
cada actividad.

7.11 Anexos
Se debe anexar copia de cada uno de los formatos impresos que se utilicen en el procedimiento.

8. FLUJOGRAMA

No aplica
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9. ANEXCS
Anexo 1 Disefio del flujograma.
Anexa 2 tabla de identificacion por area o seccion.
Anexo 1
AREA/RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO
Anexo 2
CLAVE DESCRIPCICN SIGLAS DE
DEPTO. IDENTIFICACION
41300 SUPERINTENDENCIA DE FUERZA Y SERVICIOS AUXILIARES SFZ
41310 GENERACION ELECTRICA FGE
41320 GENERACION DE VAPOR FGV
41330 SUMINISTRO DE AGUA CRUDA FAC
41340 TRATAMIENTO DE AGUAS FTA
41350 TORRES DE ENFRIAMIENTO FTE
41370 AIRE COMPRIMIDO FAP
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2.16 PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DEL
SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

RESPONSABLE: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTA/AREA; PLANTAS TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTC
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABORC REVISO APROBO AUTORIZA
Q0 10-09-99 ADBUSTOS A, JAPADILLA L. JJPANO J. J. CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADA N°
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1. INTRODUCCION

Para asegurar que el sistema de calidad se imparte y mantiene de acuerdo con lo planeado, que el
sistema de aseguramiento de calidad implantado es efective en el cumplimiento de los objetivos de
calidad, y que las acciones correctivas y preventivas son efectivas para eliminar la recurrencia de
producto no conforme, se tienen que efectuar revisiones al sistema de calidad a intervalos definidos,
Estas revisiones son responsabilidad de la superintendencia junto con su representante.

2. OBJETIVO
Establecer los lineamientos a seguir para programar, realizar y registrar las revisiones al sistema de
aseguramiento de calidad de la superintendencia de fuerza y servicios auxiliares.

3. POLITICAS

El sistema de aseguramiente de calidad de la superintendencia de fuerza y servicios auxiliares debe
ser implantado y mantenido de acuerdo con los requisitos de la norma 1S0-8002.

Es responsabilidad de los directivos identificados en el organigrama funcional de la superintendencia
de fuerza y servicios auxiliares y en el manua! de aseguramiento de calidad, el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas.

1. Elsistema de aseguramiento de calidad debe ser revisado semestralmente.

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

El presente procedimiento es de aplicacién obligatoria para todas las &reas identificadas en el
diagrama funcional de esta superiniendencia de fuerza y servicios auxiliares.
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5. MARCO NORMATIVO

EXTERNO:
- Norma ISO 8402/NMX-CC1 "sistemas de calidad - vocabulario”.
. Norma |50 9002/NMX-CC4 "sistemas de calidad - modelo para el aseguramiento de la
calidad en la produccién, instalacidn y servicio”.
INTERNO
Manual de aseguramiento de calidad de la superintendencia de fuerza y servicios auxiliares.

6. DEFINICIONES
Aplican las definiciones de la norma "Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad" y
aseguramiento de 1a calidad: vocabulario 1S0-8402 ademas de las siguientes:

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 El representante de calidad debe programar en la segunda semana de los meses de enero y
julic de cada afo [a revisién del sistema de calidad.

7.2 E) representante debe notificar por escrito a los jefes de las plantas identificados en el
arganigrama funcional, la fecha, lugar y hora en que se efectuara la mencionada revision.

7.3 Es responsabilidad de cada jefe del sector asistir puntualmente a esta reunitn, llevando
consigo la siguiente informacion:

v El seguimiento de los parametros de medicion de los objetivos de la organizacidn que
son responsables de acuerdo con lo establecido en la seccidn 8 del manual de
aseguramiento de la calidad.

v Reportes de auditorias internas y registros de las acciones correctivas y preventivas
emprendidas asl como la evidencia de su efectividad.

v Reportes de no conformidades de clientes internos y externos.

7.4 La reunion de revision debe ser presidida por el superintendente de fuerza y servicios auxiliares
y coma moderador ef representante de calidad.

7.5 La revision consistira en analizar la informacidn presentada para verificar lo siguiente:

v Los parametros de medicién se mantienen dentro de los limites de control preestablecidos o
presentan tendencia favorable para alcanzar las metas fijas en la seccion 8 del manual de
aseguramiento de calidad.

v Los parametros de medicion contintian siendo los apropiados para identificar mejora en los
objetivos indicados en la seccién 8 del manual de aseguramiento de calidad.

v Todas las no conformidades detectadas durante las auditorias internas se solucionaran
satisfactoriamente.

v Todas las reclamaciones de los clientes son solucionadas satisfactoriamente.

¥ Que las acciones correctivas y preventivas emprendidas para solucionar no conformidades
de auditoria o derivadas de reclamaciones de clientes internos o externos fueron efectivas y
eliminaron las caudas de no conformidades.

v Que todos lo requisitos de la norma 1S0-9002 se satisfacen de manera adecuada y efectiva.

v Los acuerdos de la revisién anterior se cumplieron y fueron efectivos.

7.6 En los casos en que se encuentren que no se cumple alguno de los puntos anteriores se deben
lomar acuerdos de accion y definir responsables de su ejecucidn asl como el lapso de tiempo
en que se deben cumplir.

7.7 Elrespensable de fa reunién debe asegurarse de que estas revisiones queden documentadas
mediante una minuta de reunién y permanecera archivada durante tres afos.
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8. FLUJOGRAMA

No aplica

9. ANEXOS

No aplica.
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DIMIENTO PARA LA CAPACITACION

2.17 PROCEDIMIENTO PARA LA CAPACITACION

RESPONSABLE: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO: SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTA/AREA: PLANTAS TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTO
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 10-09-69 A.DBUSTOS A. JAPADILLA L. JJPANO J. J. CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADA N°
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1. INTRODUCCION

Para adecuar los avances tecnoléglcos y para ser una industria competitiva en un nivel
internaciona!, la refinerla y asi mismo la superintendencia de fuerza y servicios auxiliares,
modernizan sus instalaciones y. equipos a fin de cubrir las metas de preductividad. Esta
modernizacion, exige que la institucién cuente con personal capacitado para operar 1os equipos y
gue actualice sus conocimientes anticipando la actualizacidén tecnolégica que es la base para la
produccién,

2. OBJETIVO

Identificar las necesidades de capacitar y adiestramiento para el personal de cada departamento, a
fin de definir e! programa de capacitacidn para el afio siguiente, manteniendo un control de ejecucion
y cumplimiento del programa en comunicacion continua con el usuario realizado los ajuste que sean
pertinentes.

3. POLITICAS

El departamento de capacitactén y desarrollo, programa, controla y ejecuta la capacitacién del
personal de la refinerla y de la superintendencia en un compromiso conjunto, tomando en cuenta
las necesidades inmediatas y previniendo los cambios técnicos y metodoldgicos

4, AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

Este procedimiento es de aplicacién obligatoria en las 4reas adscritas a esta superintendencia.

El jefe de la unidad de recursos humanos, a través del jefe del departamento de capacitacién, y
realizar las acciones correctivas de controlar el programa de capacitacién, y realizar las acciones
correctivas que sean necesarias en up compromiso conjunlo con los departamentos.

Los cursos programados seran impartidos al personal en las instalaciones de la refiner(a.
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5. MARCO NORMATIVO

EXTERNO:

v Constitucion politica de los estados unidos mexicanos
Articulo 123, apaniado "a” fraccion Xl y XXX1

v Ley federal del trabajo.
v Titulo primero. Principios generales.
Articute 3.7
v Titulo segundo: relaciones individuales del frabajo.
Articulo 25
v Titulo cuarto: derechos y obligaciones de los trabajadores y de los patrones
Articules:1321,153 fracc. "a” al "x" y articulo 159.

INTERNG

Contrato colectivo del trabajo PEMEX

Clausula 4.1

Anexo numero 3

Reglamento de trabajo del personal de confianza PEMEX y organismos subsidiarios
Cap. 8 art. 63

Manual de aseguramiento de calidad de la Refineria “Miguel Hidalgo"

6. DEFINICIONES
COMITE LOCAL DE CAPACITACION: Esta integrado por el gerente como presidente, el secretario
es el jefe de la unidad de recursos humanos y como vocales, superintendente y jefes de los
principales departamentos.

ADIESTRAMIENTO: adquisicién para mejorar mediante un entrenamiento dirigido las habilidades
practicas en |a ejecucion de operaciones.

CAPACITACION: proceso de ensefianza-aprendizaje para mejorar las actitudes y aplitudes de los
trabajadores, encauzado un incremento de [a productividad de la empresa.

CURSO: conjunto de actividades de ensefianza-aprendizaje, para la adquisicion y actualizacion de
habilidades, conocimiento y actitudes requeridos para el desempefio de un puesto.

iDENTIFICACION DE NECESIDADES: proceso por medio del cual se identifican las carencias de
conocimientos, habilidades y actitudes positivas de los trabajadores, con relacién al puesto que
ocupan.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 PLANEACION

7.1.1  El departamento de capacitacién y desarrollo profesional de este centro de trabajo realiza la
deteccién de necesidades de capacitacion D.N.C. aplicando los formatos SC-01 "solicitud de
curso” y SC-02 "perfil puesto persona” en los departamentos y areas de la Refineria "Miguel
Hidalgo®. Invariablemente el formato SC-02 debera contemplar los aspectos de seguridad y
proteccidn ambiental aplicables a la especialidad en la que se realiza 1a deteccidén de
necesidades.
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7.1.2 El departamento de capacitacidn y desarrollo profesional concentra la informacion de las
formas SC-01" solicitud de curso™ SC-02 “perfil puesto persona”, conformando el programa
preliminar de capacitacién. El residente del comité local de capacitacidn analiza el programa
y el departamento de capacitacion lo envia a oficinas centrales para su autcrizacion,

El departamento de capacitacién recibe el programa autorizado para el centio de trabajo.

Se realiza 1a difusidn del programa definitive de capacitacién y desarrollo profesienal a las
diferentes &reas y superintendencias del centro de trabajo mediante oficio unido (PEMEX 8
forma 28)

~NoA
NN
AW

7.2 EJECUCION

7.21 De conformidad con el programa de capacitacién definitivo, las diferentes areas se
coordinan con el jefe del departamento de capacitacidn y desarrollo profesionat para la
ejecucion del programa.

7.2.2  Elinstructor asignade por el area, presenta formatos 5C-05 “Objetivos”, SC-06 "Temario™ y
S8C-07 "Relacién de apoyo” al departamento de capacitacion y desarrollo profesional para su
revision, Invariablemente, se incluiran en el formato SC-06 todos los aspectos de seguridad
y proteccion ambiental que apliquen al curse.

7.2.3 Se autoriza el objetivo, temario y relacién de apoyos, a fin de iniciar e} curso.

7.2.4 El &rea usuaria, elabora la relacién de participantes al curso y de los substitutos en el
formato RAUFOS.

7.2.5 El area de capacitacién abre un expediente para cada curso anexando los objetivos,
temarios y relacién de apoyos.

7.26 Se inicia curso en la fecha y horarios programados registrando a los participantes en le
formato “registro de participantes”.

7.2.7 Al iniciar el curso se levanta el formato SC-09 "concentrado de los resultados del curso”
(momento A2)

7.2.8 Al terminar el curso, se cierra el formato SC-09 “concentrado de los resultados del curso
{momento B), documentanda las calificaciones del personal.

7.2.9 Se levanta 12 evaluacidn del curso por los participantes formato SC-10 durante la clausula
del curso. ’

7.2.10 Se anexan los formatos correspondientes al curso complementando el expediente.

7.3 CONTROL

7.3.1 E! comité de capacitacion, sesiona mensualmente para analizar el gumplimiento con el
programa anual de capacitacion y realiza acciones correctivas cuando se considera
necesario.

7.3.2 La jefatura del departamento de capacitacion y desarrollo profesional presenta informe de
avance del programa de capacitacion a nivel local.

7.3.3 Elcomité de capacitacién analiza el informe presentado y delermina si se requiere realizar
ajustes al programa, emprendiendo acciones correctivas o preventivas en caso de:
v Modificaciones en las necesidades del usuario
v Instruccion de nueva tecnologla
v MNecesidades especiales de ajuste presupuestario.

7.3.4 Durante la reunién se decide que acciones correctivas son necesarias, se asignan
responsables y se documentan los acuerdos.

7.3.5 E!departamento de capacitacion y desarrollo profesional levanta acta de reunién y turna una
copia a las diferentes superintendecias y depariamentos.
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8. FLUJOGRAMA

No aplica

9. ANEXOS
PEMEX 8 forma 28
RAUF 05

sSC-M

SC-02

SC-05

5C-06

SC-07

SC-09

SC-10
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2.18 PROCEDIMIENTO PARA UTILIZAR TECNICAS
ESTADISTICAS

RESPONSABLE:

SUPERINTENDENCIA/DEPARTAMENTO:

SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

SUPERINTENDENCIA DE FUERZA

PLANTA/AREA: PLANTAS TERMOELECTRICA Y TRATAMIENTO
DE AGUAS
REVISION FECHA ELABORO REVISO APROBO AUTORIZA
0 10-09-99 ADBUSTOS A, JAPATILLAL, JLPANO J. J. CHAVEZ B.
COPIA CONTROLADA N®
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1. INTRODUCCION

E! uso de técnicas esladisticas aplicadas a los procesos de refinacion y a2 los procesos
administrativos, es de gran ayuda como método de control y verificacion de las variables criticas,
que afectan la calidad del producto.

2, OBJETIVO

Implementar en las superintendencias de fuerza el uso de técnicas estadisticas comao los graficas de
control de proceso y el diagrama causa-efecto, a partir del proceso de idenlificacién de la necesidad
de técnicas estadisticas.

3. POLITICAS

Cumplir con la politica de calidad de la superinlendencia de fuerza y con los programas de
produccion.

4. AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDAD

Las dos técnicas estadisticas mencionadas, con de aplicacion general en las plantas de proceso. El
diagrama causa-efecto como ayuda en 'a identificacion de causas probables en la deteccién de no
conformidades; los gréficos de control |, en las planias de proceso por ser de operacion y medicién
continua. Siendo responsable el jefe de 1a unidad de produccién, para la implantacién, seguimiento,
cumplimiento y difusion a través de su linea de mando, la revision de este procedimiento se realizo
como minimo una vez cada dos afios o antes si este sufriera algin cambio.

5. MARCO NORMATIVO

EXTERNO:
Norma 1SO 8402/NMX-CC1 “sistemas de calidad - vocabutario”.
- Norma 1SO 9002/NMX-CC4 "sisternas de calidad - modelo para ey aseguramiento de la
calidad en la produccion, instalacion y servicio”
Norma ISO-10011-1 “directrices para auditar sistemas de calidad parte 1-auditorias.”
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““PROCEDIMIENTO PARA UTILIZAR TECNICAS ESTADISTICAS
INTERNO:

Manual de aseguramiento de calidad
Procedimiento para elaborar graficos de confrol mediante un paquete estadistico.
Procedimiento para elaborar diagrama causa efecto.

6. DEFINICIONES

No aplica.

7 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.2

7.3

7.4

7.5

La identificacién de [as técnicas estadisticas necesarias para el establecimiento, control y
verificacién de la capacidad del proceso, es funcidén de cada jefe de seclor o departamento,
partiendo de las especificaciones y caracteristicas del producto. Existen sigte herramientas
técnicas de control de calidad, descritas a conlinuacion:
Hoja de verificacion: formatos especialmente disefiados para el registro def desarrollo de
actividades y verificar que éstas se ejecuten correctamente.
Histograma: es la presentacién grafica del estado de un proceso; en el eje de las abcisas se
coloca la caracter(stica o variable a medir y en el eje de las ordenadas el valor numérico en
la frecuencia de ocurrencia en los resultados.
Estratificacion: se obliene al trazar en un sistema de ejes cartesianos, la frecuencia de
ocurrencia en los resultados, clasificandolos en grupos con caracteristicas semejantes (por
turnos por deparfamentos, por preducto)
Diagrama de dispersion: consiste en trazar en un sistema de ejes carlesianos, los datos
para dos factores o caracterlsticas de un producto y analizar st posible asociacién.
Diagrama causa efecto: representa gréficamente la forma en que interactuan ciertas causas
o factores sobre una caracteristica de calidad.
Diagrama de pareto: su proposito es jerarquerizar las causas que afectan a la calidad de un
producto. Se basa en el principio 80:20 "al sclucionar el 20 % de los problemas criticos, se
resuelven el 80% de los problemas menores.
Graficos de control: se basa en la representacion grafica, del comportamiento con respecto
al tiempo, de una variable determinada. Mediante el analisis de estos graficos es posible
observar si el proceso esta en control, si hay inestabilidad en el proceso y ayuda a buscar
las causas asignables a la ocurrencia de variaciones bruscas.
De las técnicas estadisticas mencionadas anteriormente, unicamente los graficos de control
nos permiten calcutar la capacidad del proceso y 1as caracteristicas del producto, de cumplir
con las especificaciones; requisitos que le pide el criterio 4.20 de la norma 1SQ-90002,
Los jefes de las plantas seleccionan sus variables criticas que afectan directamente la calidad
del producto, a partir de las especificaciones y caracteristicas del producto, es decir, se basa
en la definicién de los requisitos del cliente. Cuando un proceso es proveedor de un producto
intermedio de carga o materia prima a otro proceso, se dice que es proveedor interno; ¢ bien
si el proceso envia a almacenamiento el producto terminado, va al cliente.
Los limites de contral especificados para el grafico de control de proceso, estan definidos al
identificar en las variables referenciadas en:
Manuales de operacién de plantas
Especificaciones de productos.

Recoleccién de datos: con la finalidad de reunir la informacion de forma sistematica para una
variable o caracteristica de producto.
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8. FLUJOGRAMA

No aplica

9. ANEXOS

No aplica
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3. AUDITORIAS DE CALIDAD
3.1 INTRODUCCION

Para demostrar la calidad de un producto, ahora la filosoffa es insistir en la evidencia objetiva o real
de que existe la calidad, en vez de suponerla mediante inspeccién o aceptarla garantia de un
subcontratista.

Los procedimiento, junto con la documentacion generada de su aplicacion, en todas las actividades
y funciones de una organizacion, son los que proporcionan la evidencia objetiva de la calidad,

Son importantes para verificar que el sistema de calidad de una organizacién concuerda con
los programas de calidad exigidos por el cliente. Sin embargo podemos Las auditorias son
esenciales para el proceso de verificar que el sistema de calidad concuerda con los estandares
nacionales o internacionales. Obviamente, las auditorias tambien considerar que los objetives de
las auditorias son entre otros los siguientes:

v Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del sistema de calidad con
requisitos especificados.
v Determinar la efectividad del sistema de calidad implantado para cumplir objetivos de la
calidad especificada.
¥ Proveer al auditado de oportunidades para mejorar el sistema de calidad.
¥ Cumplir requisitos regulatorios.
¥ Permitir el registro del sistema de calidad de! organisme certificador.
Las auditorias se inician generalmente por una o méas de las siguientes razones:
¥ Evaluar inicialmente a un proveedor cuando se desea establecer una relacion contractual.
¥ Verificar que el sistema de calidad propio de un organismo, conllnua cumpliendo requisitos
especificados y que estd implantado.
v Dentro del marco de una relacidn contraclual, para verificar que el sisterna de calidad del
proveedor continda cumpliendo requisitos especificos y que esté implantado.
v Evaluar el sistema de calidad propioc de un organismo contra una norma de sisterna de
calidad.
Las auditorias pueden ser establecidas en un programa o derivarsa de cambios 5|gn|f' icativos en el
sistema de calidad, en los procesos, productos o calidad del servicio del organismo; por la
necesidad de seguimiento de una accidén correctiva.

3.1.1 BENEFICIOS DE LA AUDITORIA:

Las auditorias de calidad son un excelente medio que |la gerencia puede utilizar para determinar si
su organizacion esta realizando efectivarnente, el suministre de productos o servicios de calidad a
los consumidores.

Los beneficios mas importantes que se pueden obtener en la administracion de un sistema de
auditorias podrian ser, entre olros los siguientes:

Imagen de la empresa

En una herramienta util para la alta direccién.

Se corrigen no conformidades que puedan afectar econémicamente a la organizacidn,
Detectar las necesidades de capacitacion.

Se mejoran los procesos de fabricacién.

Asegurar el grado de efectividad del sistema de calidad.

Reducir las quejas de efectividad del sistema de calidad.

Reducir las quejas de los clientes.

R T S T N
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3.2 CLASIFICACION DE AUDITORIAS
Comunmente las auditorias de calidad se clasifican:
a) Auditorias de calidad por su tipo.
b) Auditorias de calidad por su objetivo.

3.3 LAS AUDITORIAS POR SU TIPO SE CLASIFIAN EN TRES CATEGORIAS

3.3.1 AUDITORIAS INTERNAS
Estas auditorias son realizadas dentro de la propia organizacion, con la finalidad de aevaluar
dependiendo de la importancla de fa aclividad, uno o varios o la totalidad de los elementos del
sistema de calidad documentado e implantado, con base en su propio sistema de procedimientos
y facilidades.

Los auditores normalmente forman parte de la organizacion, y no tienen responsabilidad directa
sobre la actividad o &rea auditada, en algunos casos se contratan los serviclos externamente para
actuar en nombre de la misma organizacion.

Estas auditorias se encuentran bajo control directo de |a organizacidn y son consideradas como
una herramienta de la direccién de la organizacién, para asegurar que se estén cumpliendo los
requisitos contractuales y politicas de calidad establecidas, asi como también para determinar si el
sistema de calidad es adecuado, eficaz y que la politica de calidad ha sido entendida, aplicada y
mantenida en todos los niveles de la organizacion, ademas que la homogeneidad de la calidad de
ios productos o servicios se mantiene constante.

Las funciones y responsabilidades para la ejecucion de tas auditorias internas, son establecidas y
asignadas por la direccidon general. El responsable del 4rea de aseguramiento de calidad , tiene Ia
responsabilidad de investigar, verificar, confirmar y asegurar que se implanten o ejecuten las
acciones correctivas necesarias para subsanar las no conformidades detectadas.
A esle tipo de auditorias también se le conoce como auditorias de segunda parte.

3.3.2 AUDITORIAS DE TERCERA PARTE.
Una audiloria de tercera parte son realizadas por personal externo a la compaifiia, es  muy
importante tener en cuenta cuales son las diferencias mas relevantes entre las auditorias internas y
externas, debido a que son la base para las seleccién adecuada, entrenamiento y/o capacitacién
del personal auditor.
En forma resumida son las siguientes:

v En las auditorias internas, se puede verificar 'a implantacidon del sistema de calidad en su
totalidad y determinar si verdaderamente es eficaz; mientras que las auditorias externas,
solo se puede verificar, mediante un muestreo mas o menos amplio, la implantacién de un
sistemna de calidad del proveedor de bienes y servicio,

¥ El auditor que realiza auditorias internas se relaciona normalmente con el personal de su
mismo o parecido nivel, mientras que el auditor que realiza auditorias externas tiene que
comunicarse con personal de todos los niveles.

3.3.3 AUDITORIAS DE SISTEMA DE CALIDAD

Estas auditorias son realizadas para verificar o comprobar si el sistema de calidad documentado se
esta implantado sistematicamente y adecuadamente, con base en-requisitos contractuales y
politicas de calidad establecidas. Se puede decir que 'as auditorias bien realizadas, contribuiran a
garantizar y mantener la homogeneidad constante de la calidad del producto & servicio.

El personal auditor debe ser entrenado y capacitado en la ejecucién de auditoria y con suficiente
experiencia en el manejo y conocimiento de los procesos de los productes y métodos sobre
ejecucién de auditorias.
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Factores para la ejecucion de auditorias:

Soporte de la direccion .- Eslo consiste en que por medio de politicas o procedimientos se
eslablezca la independencia de la organizacién de auditoria y autoridad, asi como también el
compromiso de la emprasa con los programas de auditoria.

Entrenamiento de auditores.- Proporcionar recursos para el entrenamienlo de auditores
necesarios, para la ejecucion de auditorias.

Independencia de funciones de auditoria.- ldentificar responsables de la implantacién del
programa de auditorias, incluyendo una delegacién de auloridad, responsabilidad e independencia
organizacional.

Planeacién.- Establecimiento de una planeacién para documentar un programa de auditorias
sistemalico, asi como también el programa de una auditoria en particular.

Programar .-Establecer, desarrollar y documentar un programa de auditorias sistematico.

3.4 PROCESO DE AUDITORIA

Existe un gran numero de buenas razones por las cuales la conduccién del proceso completo de la
auditoria, debe seguir la forma convencional de hacer ias cosas.

L.a norma internacional 1SO-10011, parte 1 y 1a norma mexicana NMX-CC-7 parte 1, establecen las
guias para la gjecucion de las auditorias de sistemas de cafidad, ademas ducumentan las reglas
convencionales a seguir durante el desarrollo yfo ejecucion de las auditorias, que se han
eslablecido durante los dltimos 30 afios. Las normas cubren los principios de las auditorias, los
criterios y requisitos para la praclica, siendo de gran ayuda en el establecimiento, planeacion y
ejecucion de auditorias de sistemas de calidad.

ETAPAS DEL PROCESO DE AUDITORIA
El proceso de la auditorla, ya sea interna o externa, esta debidamente identificado, con la finalidad
de llevar a cabo una secuencia légica y una buena preparacion de 1a auditoria, ya que de ello
depende llegar a cumplir el objetivo que se busca.

El proceso de la auditoria consta basicamente de cuatro etapas y se clasifica de la siguiente
manera:

¥ PREPARACION .

v REALIZACION O EJECUCION

v INFORME

v SEGUIMIENTO
Cada una las etapas antes indicadas, involucra una serie de actividades que deben tomarse en
cuenta y como minimo no dejar de realizarlas, ya que como se dijo anteriormente nos permitirén
efecluar, desarroliar o ejecutar una auditoria eficaz para cumplir el objetivo que se busca.

Las actividades minimas que involucran cada etapa se explican a continuacién:

3.4.1 Preparacion de la auditoria.

Una preparacién adecuada es el aspecto mas importante para la realizacidn de la auditoria; si no
se realiza apropiadamente, el esfuerzo y gasto de llevarla a cabo pueden ser desperdiciados. En la
preparacion de la auditoria se deben considerar los aspectos siguientes:
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3.4.2 Planeacién de la auditoria. .

Durante esta etapa se debe establecer y documentar un plan de auditoria, con el objelivo de
identificar las &reas, actividades, operaciones, procesos, productos [ proyecto o servicios,
incluyendo las politicas establecidas en el manual de aseguramiento de calidad.

El punto de partida para la planeacion de una auditoria, es determinar los requisitos basicos contra
los cuales debe ser realizada. Los requisitos son o estan definidos en documentos tales como
procedimientos, instrucciones, planos, cédigos, especificaciones o manual de aseguramiento de
calidad.

3.4.3 Estrategias para la planeacion
Durante el proceso de la planificacion de una auditoria se pueden utilizar las siguientes estrategias:
¥ Planificar la auditoria con cada uno de los criterios o elementos de la norma de calidad con
1a que cumple la organizacidon contra areas ¢ departamentos que les aplica.
¥ Planificar la auditorfa con cada uno de los procedimientos contra areas o departamentos
en los cudles deben utilizarse.
v Hacer un seguimiento a un producto o proyeclo desde el inicio hasta el final o rastrearlo
desde el final hasta el comienzo.
¥ Sin importar |la estrategia escogida la planificacién debe garantizar que:
o Todas las secciones o criterios de la norma, manual de aseguramiento de calidad
requisitos contractuales y actividades sean identificadas.
o Todos los departamentos o dreas de la organizacién sean incluidos.

3.4.4 Asuntos logisticos administrativos de la planeacién de la auditoria.
Durante la planeacitn de la auditoria, también se debe tomar en cuenta la logistica, relacionada
COon:

v Eguipo de seguridad: Si es una auditoria interna, probablemente este requisito es
obligaterio el verificar su cumplimiento, sin embargo en el caso de auditorias externas se
debe considerar si se requiere en algunas areas del uso de equipo de sequridad, lales
como cascos, lentes u otro equipo especial.

v Recursos adicionales: Cuando se estan planificando los detalles de una auditoria, puede
surgir la necesidad -de mas personal, o mas tiempo que el previsio; por lo que se
recomienda elaborar un plan flexible para aceptar cambios.

v Permiso de acceso: Es importante considerar en la planeacion la forma de solicitar los
permisos de acceso para evitar pérdidas de tiempo que podrian impactar sobre el tiempo
programado para la ejecucion de la auditoria.

En la logistica administrativa, también se debe considerar la fransportacion y una lista de
verificacion que englobe ¢ describa todos los documentos que serdn usados durante la auditoria,
tales como: listas de verificacion, formatos, normas, especificaciones, etc.

3.4.5 Revisién y aprobacién de la planeacidn de la auditoria.

El plan de auditoria debe ser revisado por el responsable designado para la ejecucion de la
auditoria y aprobado por el responsable de 1a implantacién del sistema de calidad, dependiendo de
como este formada la organizacion y/o funciones o responsabilidades.

3.4.6 Contenido del plan de auditoria.

El plan de la auditoria normalmente se elabora con la siguiente informacion.

Datos de la empresa o &rea a ser auditada.

Los objetivos y el alcance de la auditorfa .

La identificacion de las personas involucradas con responsabilidad directa a contactar.
La identificacién de los documentos de referencia (norma aplicable).

Codigos o manual de aseguramiento de calidad,

Identificacién de los miembros del grupo auditor.

El idioma de la auditoria

NSNS N
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La fecha y lugar de realizacion de la auditoria.

La fecha estimada y la duracion para cada actividad.

Programacion de las reuniones a realizarse con la administracion del auditado.
Requisitos de confidencialidad.

Fecha de emisidn y distribucién del informe.

RN NENEN

Se recomienda que la planeacion de |a auditoria se realice con una semana de anticipacion debido
a que cada auditoria tiene diferente alcance.

"No confundir la planeacion de una auditoria, con el plan de auditorias, ya que son dos conceplos
diferentes".

3.4.7 Programacion de la auditoria.

Como complemento de la planeacidn de fa auditoria se debe elaberar un programa detaitado de las
aclividades y calcular fos tiempos estimados para determinar Ia duracion de cada actividad que se
va a auditar, con la finalidad de establecer el nUmero de auditores y dias necesarios para el
desarrolio o ejecucién de la auditoria y mantener resultados significativos.

Los factores mas importantes que se deben tomar en cuenta para iniciar el programa son:

v Tamano de 13 organizacion

¥ Producto o servicio que proporciona la organizacion.

v Complejidad del sistema de calidad documentado {180-9001,26 3 6 NMX-CC-34 6 5.

¥ Regquisitos adicionales, (contractuales)
El programa de la auditoria debe ser enviado a la organizacion que va a ser audilada, con la
finalidad de manteneria informada y se notifique al personal responsable para que se encuentre
disponible en las fechas propuestas para atender [a audiloria.
Se debe incluir en el programa de la auditoria, el desglose de las actividades a realizar indicando
para cada dia, la hora de inicic y terminacion, asi como también el responsable de atender la
auditoria y el ejecutor de 1a misma. Si se trata de una auditoria con duracion de mas de un dia, el
programa se debe elaborar por cada dia de trabajo, apegandose al horario normal de trabajo de la
organizacion.

3.4.8 Objetivo de |a auditoria.
Se debe establecer claramente cual es €! objetivo a alcanzar al efectuara la auditoria.

Algunos de los objetivos por los que se realiza una audiloria pueden ser:
¥ Evaluar inicialmente a un proveedor cuando se desea establecer una retacién contractual.
v Verificar que el sistema de calidad propio de un organismo continua cumpliendo con los
requisitos especificados y que se esta implantando.
¥v"  Evaluar el sistema de calidad propio de un organismo contra una norma de sistemas de
Calidad (NMX-CC-3 4 o0 5).
v Certificar el sistema de calidad en conformidad con una norma de sistemas de calidad
{NMX-CC-3-4 ¢ 5) por un organismo acreditadoe para esta actividad.

3.4.9 Seleccion del grupo auditor.

Es responsabilidad de la organizacidn seleccionar y asignar auditores calificados. Es muy
importante y necesario que éstos sean independientes de cualquier responsabilidad directa con las
actividades o &reas que van a ser auditadas.

El nimere y caracteristicas del auditor yfo grupo auditor, dependeran de la exiension e importancia
del area, departamento o subcontratista de bienes y servicios a auditar, asl como también del
alcance y profundidad de la auditoria, ademas dei nimero de personas disponibles como
auditores.
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Generalmente, el grupo auditor se compone de dos o mas personas y una de ellas tendra la
responsabilidad y funcion de ser el auditor lider o jefe de grupo. Esto aplica cuando se trate de
auditorias externas.

En el caso de auditorias internas, normalmente el auditor es la persona responsable de la
implantacion del programa de aseguramiento de calidad (director. gerente, o jefe de aseguramiento
de calidad). Sin embargo es muy importante que |a organizacién cuente ¢como minimo con dos
auditores calificados, con la finalidad de que uno de ellos, quien no sea responsable de la
implantacién del sistema de calidad, audite las actividades que realiza el otro auditor.

El auditor lider o jefe de grupo tiene la responsabilidad de coordinar el proceso de la auditoria,
asegurar la comunicacién entre el grupo auditor y el auditado, asl como también de coordinar la
elaboracion de listas de verificacion; dirigir las reuniones previas y posteriores a la audiloria, dar
solucicnes a los desacuerdos, recopilar toda la informacién suministrada por los demas auditores,
preparar y aprobar la cédulas de no conformidades, preparar el informe resurmen de no
conformidades, elaborar el informe de la auditoria, coordinar el seguimiento de las no
conformidades y emitir el cierre de la audiloria.

3.4.10 Orientacion del grupo auditor.

El auditor lider ¢ jefe de grupo orientard a los integrantes del grupo, dandoles a conocer la
planeacion y programacion de Ja auditoria, para asegurar que se han entendido y se apliquen
correclamente. Ademas, les informara sobre las reglas y procedimientos a usar durante el proceso
de ejecucion de la auditoria. Los orientard con respecto a los procesos y productos o servicios que
proporcione la organizacion que va a ser auditada,

3.4.11 Asignacién de tareas o actividades.

El jefe del grupo o auditor lider, asignard a cada integrante del grupo auditor las actividades
especificas durante la preparacién y ejecucion de la auditoria, para evilar confusiones y cuando
algun integrante lenga interés de cruzar alguna informacion con otras areas, podra realizar esto
directamente o le solicitara al auditor responsable del area, que verifique la informacién de interés,

Las tareas o actividades a realizar por cada integrante podran ser entre ofras
Revision del manual de aseguramiento de calidad.

.Especificaciones, normas, codigos, etc.

Elaboracion de lista de verificacion.

Preparacién de los documentos de trabajo.

Preparacidn de la notificacion de |a auditoria.

Preparacion de la agenda de trabajo.

Preparacion de la orden de |a reunion previa.

Preparacién de la orden de la reunién de clausura

Revision de otros documentos contraciuales { si aplica).

La revision de informes de auditorias realizadas con anterioridad .

L N N T SE VRN

Si en la auditoria se ha considerado la participacién de un auditor en entrenamiento, también se le
deben asignar parte de las actividades de la auditoria, para que acumule evidencias de
parficipacion, con el objeto de que retina los requisitos de participacion en auditorias para su futura
certificacion.

3.412 Documentos de referencia.

Los documentos de referencia deben ser o estar claramente definidos durante la planeacion y el
objetivo de la auditoria los cudles servirdn de apoyo para la preparacidn de 1a auditoria; tales
documentos pueden ser, el manual de aseguramiento de calidad, procedimientos, instructives,
planos, especificaciones, normas de calidad y/o requisitos contractuales.
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3.4.43 Otra informacién disponible.

Ademas de los documenlos de referencia, el grupo auditor o auditor lider, revisara, en el caso de
que existan evidencias objetivas, las cuéles pueden tener relacidon con la auditoria. Tales
evidencias pueden ser: informes de audilorias realizadas anteriormente, reclamaciones de clientes
acerca de la calidad del producto o servicio o bien pueden ser evaluaciones o audiorias realizadas
por sus clientes.

3.4.14 Listas de verilicacion.

Durante esta etapa de preparacion, se deben elaborar las listas de verificacidn, las cudles servirdn
come una herramienta para facilitar el examen de evidencias objetivas ylo la investigacidén durante
la ejecucidn de [a auditoria.

Las listas de verificacidn sirven de guia para el audilor y se consideran un elemento necesario para
asegurar el éxito de la auditoria, ya que en ellas se puede dividir la auditoria en &reas especlficas
para ser examinadas y relacionar cada requisito de la norma de calidad aplicable. adrmas refresca
la memoria al auditor.

El uso da lista de verificacion tiene, entre otros, los siguientes propdsitos:

v Como guia para desarrollar ordenadamente la auditoria.

v Como evidencia objetiva de la auditoria.

v Refrescar la memoria.

v Para dar continuidad.

v Para registrar y ordenar los datos tomados durante ta auditoria.

v Para ayudar en |a preparacion del informe.

¥ Resumen de las actividades realizadas que seran presentadas duranle clausura de la
auditoria.

¥ Para ayudar en la preparacion det informe final de |a auditoria.

v Ayudan considerablemente a un auditor en entrenamiento, para lograr experiencia en la

ejecucion o realizacidn de una auditoria.

3.4.15 Contenido bésico de una lista de verificacion,

Una lista de verificacidn, generalmente contiene la siguiente informacion:
Identificacion de la organizacién que va ha ser auditada.
Identificacion de! area /departamento.

Fecha de ejecucitn de ta auditoria.

Numero asignado a la auditoria.

Norma de calidad aplicable, manual de calidad

Criterio o elemento de la norma de Calidad, procedimientos.
Nombre y/o firma del auditor.

Descripcién de los puntos especificos que tienen que ser considerados dentro del requisito
(preguntas), apartado para la evaluacion de los puntos especificos.
Apartado de cbservaciones y/o comentarios.

v Referencia de los documentos del sistema y normas de calidad
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3.4.16 Formato.

Existen variedades y formas diferentes de etaborar un formato para listas de verificacion y lo mas
recomendable es que cada organizacidn /empresa, elabore o disefie su propio formato, segun su
sistema de trabajo.

Es importante sefialar que las preguntas que se plasmen en las lista de verificacion deben ser
objetivas y relacionadas a la verificacidn de evidencias objetivas. Cada pregunta que sea
formulada, debe estar apoyada por un documento de referencia.

En algunos casos, puede ser praclico utilizar lista de verilicacion normalizadas, sobre todo, cuando
se trata de evaluar |a potenciabilidad de un posible subcontratista de bienes o servicios,
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Para el caso de auditorias de calidad internas, se deben elaborar listas especificas, cada vez que
se realice una auditoria, ya que esto permitird cubrir con mayor amplitud y precisién la implantacion
de los requisitos yfo politicas establecidas.

3.4.17 Precaucidn en el uso de las listas de verificacion.

Las listas de verificacién son preparadas con la visibilidad limitada, propercionada por los
documentos que posee el auditor, frecuentemente nueva informacion es dada a conocer durante la
auditoria, 1a cual invalida toda o parte de la lista de verificacion. En tal caso, la lista de verificacion
afectada debera modificarse, para ingluir las modificaciones que han sufrido.

3.4.18 Agenda de trabajo.
Se debe preparar y desarrollar una agenda o plan de trabajo, ¢on el propodsilo de realizar
ordenadamente las aclividades a desarrollar desde e! inicio hasta el final de la auditoria.

CONTENIDO DE LA AGENDA DE TRABAJO,
Identificacién de la organizacion o area.
Nimero 6 codificacion asignada a la auditoria.
Fecha y hora de inicio.
.Localizacidén del lugar donde serd desarrollada la auditoria.
Responsable de la auditoria (auditor lider).
Tipo de auditoria (sistema, producto, proceso).
Objetivo de la auditoria. .Alcance de la auditoria
Programa especifico de la auditoria (fecha y hora de la reunién de apertura hasta la
reunion de clausura.
La agenda de frabajo debe ser revisada conjuntamente con el grupo u grganizacion que se va a
auditar y solamente pueden ser medificados los horarios y/o posponer las entrevistas, sin afectar el
tiempo establecido para la ejecucion de la auditoria, asi como también que no altere o modifique el
alcance y objetivo que se ha definido vy establecido previamente.
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3.4.19 Notificacion de la auditoria.

lLa organizacién, areas o departamenios que seran auditados, deberdn ser notificados con un
tiempo razonablemente anticipado a la fecha de inicio de la auditorfa. Lo anterior es con el
propoésito que el personal responsable esté disponible para atender 1a auditoria, asi como también
para dar a conocer el objetivo, alcance, programa de trabajo, fecha de inicio y terminacion de la
auditoria; ademas proporcionar los nombres del personal que formard el grupo auditor y su
respectivo auditor lider.

La notificacion de la auditoria puede realizarse mediante via telefénica inicialmenle y confirmar por
fax, oficio elc.; en el caso de auditorias externas. Para el caso de auditorias internas, puede ser por
memorandum, siempre y cuando se cubran los mismo puntos que para el caso de auditorias
externas.

Es conveniente y practica la notificacion de la auditoria previa, ya que nos permitird que la auditoria
se pueda realizar de acuerdo al plan que se haya definido. De otra forma, podriamos no cumplir
con el objetivo y alcance de la auditoria.

3.5 REALIZACION O EJECUCION DE AUDITORIA

Esta parle es la segunda elapa dentro del proceso de la auditoria y tiene como objetivo et verificar
que la implantacién del sistema de calidad se encuenira realizada, efectuando investigaciones con
base en los documentos escritos que conforman el sistema de calidad establecido. En esta etapa
se ulilizaran las listas de verificacion previamente elaboradas.

La realizacion o ejecucién de auditoria se divide generalmente en cinco fases, las cuales deberan
cumplirse para realizar una audiloria efectiva.
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Estas son:

Reunion de apertura

Desarrollo f examen de la auditoria.

Reunién entre auditores.

Reunidn con el responsable de atender la auditoria,
Reunién de clusulas o cierre.
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3.5.1 Reunidn previa o de apertura.

La reunién previa o de apertura es el paso iniciai en la ejecucion de la auditoria y liene como
finalidad establecer un ambiente cordial y establecer ylo explicar las reglas y procedimientos a
seguir durante la ejecucidn de la auditoria, Por regla general se debe realizar dentro de las
instalaciones de [a organizacién que sera auditada.

3.5.1.1 Personal asistente.
Generalmente, los asistentes a la reunion previa son el grupo auditor y miembros apropiados del
staff de la organizacién que se va auditar y se puede solicitar par lo menos un representante de la
gerencia en el caso de una auditoria interna o un representante de la direccidn genera! en el caso
de una auditoria externa. Olros responsables y/o partes pueden asistir, éstos normalmente son
supervisores o personal directamente responsable de la implantacién de procedimientos en areas
especlficas.

3.5.2 Propdsito de [a reunién previa.
v El propésito de la reunion previa tiene el siguiente objetivo:
Presentar al grupo auditor ante 1a organizacion que se va ha auditar.
Presentar y discutir |a agenda de trabajo y ef plan de la auditoria.
Comunicar la secuencia ¢ metodologia de la forma cdmo se realizara la auditoria.
Revisar el alcance y el propdsito de la auditoria.
Establecer los canales de comunicacion oficiales.
Confirmar la dispenibilidad de recursos e instalaciones {gulas, 4reas de trabajo, transporte
etc.).
Con)ﬁrmar horario de trabaje normal {alimenlos, descansos, salida etc.).
Confirmar la fecha, hora y lugar de la reunién de clausura o de cierre de la auditoria.
Aclarar dudas relacionadas con la auditoria.
Pasar lista de asistencia.
La reunidn previa, normalmente es conducida por el auditor lider, utilizando 1a agenda de trabajo
previamente preparada. En la cual se establece el crden de la reunidn.
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3.5.3 Desarrollo o ejecucion de la auditoria.

Durante esta segunda fase se examinaran las evidencias objetivas de los elementos y partes
concretas, previamente seleccionadas del programa de aseguramiente de calidad. Con una
profundidad suficiente para determinar si el sistema de calidad es adecuado y esta suficientemente
implantado.

3.5.3.1 Determinaci6n de la muestra para la auditoria.

BDebido a que el nimero de actividades que son relevantes para el aseguramiento de |a calidad,
son obviamente enormes y todas las actividades y documentacion no pueden ser investigadas en
una auditoria, los auditores investigan solamente una pequefia muestra representativa de una
amplia poblacién de informacidon. Por lo anteriormente dicho, se debe seleccionar la muestra de la
auditoria con cuidado y prudencia, con la finalidad de obtener una ilustracién representativa y
ganar una perspectiva verdadera de cdmo la calidad esta siendo manejada en un departamento,
por lo que se recomienda seleccionar una muesira que sera represeniativa de la aclividad que
puede ser de aclividades rulinarias, especlficas de control de inspeccion.
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Se recomienda no escoger una muestra demasiado grande ya que esto ocasicnaria problemas con
los tiempos pragramados y repercutirfa en conducir el resto de la auditoria bajo presion .

Para un correcto entendimiente de como auditar o qué auditar en cualquier situacién particular, se
debe entender el sistema que se estd auditando. El método recomendable para asegurar eso es
solicitado el flujograma de la aclividad en cuestion, por ejemplo; un flujograma del proceso
completo en el cual se muestren las actividades durante fas operaciones de fabricacion y
documentos gue se aplican.

3.5.3.2 Evaluacion del sistema de calidad
En el analisis del sistema a ser auditado es necesaric reunir y analizar la evidencia objetiva, Para
determinar si los controles del sistema de calidad son adecuados si eslan salisfactoriamente
documentados e implanlados y si éstos cumplen con la norma y/o polilicas de calidad establecidas.

La evidencia objetiva debe ser adquirida mediante entrevistas con el persona! y durante la revisién
que personalmente se hace a la documentacion, registros, aclividades, procesos, equipos,
articulos, materiales, productos, lugares, o areas de almacenamiento.

3.5.3.3 Evidencia objetiva
La definicion de evidencia objetiva se encuentra establecida en las noermas NMX-CC-7/1 e ISO
10011/1 y se define como sigue:
“Informacién gue puede ser aprobada come evidencia verdadera, basada en hechos obtenidos por
medios de observacion, mediciones, pruebas y otros medios.

3.5.3.4 Métodos de evaluacion.
El método de evaluacion consiste basicamente en :
"Seguir el plan de auditorias utilizando 1as lista de verificacion”
Las listas de verificacion se deben ulilizar para documentar las posibles no confermidades y de
esta manera se asegura la continuidad y cubrimienio completo de las areas de interés, a su vez
proporcionan 1a evidencia documentada de los reguisitos o puntos que fueron revisados y la
identificacién de las posibles no conformidades correspondientes
En las listas de verificacion también se anotarén las referencias de todos los delalles especificos
que fueron comprobados, tales como: nomero de procedimiento y revision, nimero de plano vy
revision, fechas y nombres, nimero de serie, numeroc de lote del material, lugar de ubicacion,
nimero de colada, etc.

Las listas de verificacion seran ulilizadas como una guia y no necesariamente deben ser utilizadas
en su totalidad, sin embargo, cualquier omision debe ser identificada como no aplicable para lo
cual se debe dar una razon. Ademas deben contestarse adecuadamente las preguntas.

3.5.3.5 Entrevistas
Las formales constituyen una parte importante de la auditoria y éstas deben realizarse al personal
clave involucrado en las operaciones auditadas. El personal involucrado, normalmente son
individuos que ocupan los puestos gerenciales, de supervisidon y gente a nivel de trabajo
{operadores). La informacién obtenida, se debe confirmar por medio de fuentes independientes,
tales como, observacién directa, medios o revision de registros.

3.5.3.6 Técnicas de entrevistas
Para que el auditor tenga el maximo provecho en cada entrevista, se recomienda seguir las
siguientes técnicas:

a) Cortés y amable

Muchas veces y generalmente, el entrevistade se encuentra nervioso antes y durante la entrevista,
por lo que se recomienda hacer que el enfrevistado se sienta confortable para lograr que sea
accesible y responda lo que se le pregunta. No se debe abrumar con palabras al entrevistado o
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comparar la actividad con otra o con algiin ejemple pasado. Es conveniente solicitar amablemente
al entrevistado que explique libremente la forma o método que utiliza para realizar la actividad,
para eslar seguros de que ellos entienden su trabajo.

Escuchar cuidadosamente y cuando se pregunte, las preguntas deben ser perlinentes o
consecuentes con lo que se estd auditando. Escuchar las respuestas y se sugiere mantener las
siguientes actitudes

Mantener contacto cara a cara.

Muestre interés.

Tome notas durante la conversacion.

Acepte la informacién con una inclinacion de caheza ocasionalmente o con un si.
Hable claro y cuidadosamente.

Conozca sus preguntas.

Exprese en forma diferente la pregunta si esta mal entendida.
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b) El silencio

Es muy apropiado usar el silencio para obtener respuestas adicionales durante la entrevista. El
silencio, verdaderamente es oro, eslo es principalmente, porque a la gran mayoria de los
entrevistados no les gusta el silencio después de proporcionar una breve respuesta, y como
consecuencia lo rompen voluntariamente proporcionando mas informacion, quizas algo que no
deberian decir, que sera Util y probablemente puede resultar ser la (nica a fa cual el entrevistado
esta temiendo, por que alguna no conformidad evidente esta cerca de ser encontrada.

Asegurarse de que el entrevistado y usled, entienden completamente la pregunta y su respectiva
respuesta, si es necesario, repita o exprese de ofra forma l1a pregunta o solicite una explicacion
para repetirta: El auditor no debe temer demostrar que la respuesta no se entendid y hacer la
pregunta nuevamente, probablemente sers necesario para el auditor hacer preguntas obvias o méas
explicitas para comprender totalmente el sisterna.

El auditor no debe temer preguntar, aun si la respuesta parece demasiado obvia, ya que la
pregunta obvia puede resultar la Gnica a la cual e! entrevistado esta temiendo. porque algunas no
conformidades evidentes estan cerca de ser encontradas.

Se recomienda al terminar la entrevista, agradecer al entrevistado por el apoyo o cooperacién
proporcionada.

3.5.3.7 Control de la auditoria
El auditor lider o jefe del grupo auditor debe fijar las reglas y procedimientos a seguir durante la
auditoria, y al mismo tiempo el grupo auditor debe permanecer, amable, cortés y seguro.
Probablemente el o los entrevislados utilicen diferentes tacticas para engafar, obstruir o demorar
las actividades del auditor, tales como:
Falta de preparacion de documentacion auditable.
Llegadas tarde a la entrevista.
Demora al proporcionar evidencias objetivas.
Presentaciones largas.
Almuerzos o descansos [argos.
La interrupcion.
El ausente indispensable.
La barrera def idioma.

Ef soborno.
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3.5.3.8 El pape! del auditor
Durante la conduccidén de una auditoria, el auditor es el personaje mas importante, por lo cual
debe estar completamente preparade para lograr los objetivos de la auditoria y considerar entre
otros, las siguientes actitudes
a) Permanecer seguro

\ndependientemente de que e! auditor sea coriés y amable, debe mostrar seguridad, es decir no
mostrar nerviosismo al informar al entrevistado de que se le va ha realizar una auditoria y qué
documentos y actividades van ha ser analizadas.

b) Evitar discusiones
Evitar largas discusiones acerca de las posibles no conformidades, aplicacién de
procedimientos, registros incompletos, entrenamiento de personal, calificacion del personal,
elc.
c} No dejarse conducir o engafar
Generalmente el auditado en el momento de comprobar [a aplicacion de un procedimiento en
campo u observar 1a ejecucién de una actividad, conduce al auditor a las areas que
posiblemente no tienen relacién con lo que se pretende comprobar.
Cuando se solicita evidencia objetiva, el auditado pretende engafar al auditor, presentandole
evidencia de olras areas relacionadas o actividades similares.
Para evitar lo anterior se recomienda que el auditor esté preparado para:

v Identificar cudles documentos van a ser revisados.

¥ Identificar cuales operaciones o aclividades van a ser auditadas.

¥ Qué operacicnes ¢ actividades van a ser presentadas,

¥ Qué equipo va ha ser verificado-

¥ Qué personal operalivo va ha ser entrevistado
d} Detaltado y eficiente
Utilizar la lista de verificacion e identificar lo que se requiere ver y en qué operaciones y/o
aclividades debe ser cuidadoso durante la examinacidn de documentas u observaciones,
pregunte si se tienen dudas, documente los resultados y continde con sus aclividades.

e) No salir del tema
Evite apartarse del tema, discutiendo cosas fuera de interés, que no aporten algo para la auditoria.

f)  Evite charlas sin control
Se deben evitar charlas sin contro! con el entrevistado o con personal de la organizacién que no
participe o tenga responsatilidad dentro de la implantacion del sistema de calidad, con la finalidad
de evitar rumores o especulaciones del proceso o resultado de la auditoria,

g) Ser inflexible

El auditado o entrevistado trata de probar la fortaleza del caracter del auditor, mediante la
insinuacion de palabras, tales como: compadézcame, mafiana se entrega la evidencia
solicitada, adulaciones, etc

hy Actitudes a evitar

Durante la auditoria se presentaran situaciones claves que el auditor debe evitar, tales como.
Indiferencia a las respuesltas def auditado. Ser conirovertido.

Ser indisciplinado.

Ser negativo.

.Discutir temas que puedan causar disputas.

Comparar al auditado. Ser sarcastico.

Blasfemar.
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31.5.3.8 Dateccién de no conformidades
Cuando se intuya que puede existir una no-conformidad, el auditor no debe dar por hecho que
existe, ya que esto puede ocasionar discusiones que posiblemente lo dnico que lograran es la
pérdida de tiempo, Cuando esto suceda se recomienda que se invesligue mas a fondo para
confirmarla, identificando la causa y efecle que pueda ocasionar y deberd documentarse de
inmediato. Posteriormente investigar si la no conformidad se trata de un problema genérico o
puntual.
Determinar, si por la gravedad de una no conformidad se requiere de una accibn correcliva
inmediata, y ésta debe ser notificada de inmediato al auditor lider, para que él haga lo propio con el
nivel direclivo responsable del organismo que se estad auditando, con el objeto de corregir a la
brevedad la no conformidad,
Como regla, se recomienda que las no conformidades no se le mencionen al entrevistado o
auditado, con la finalidad de que ellas sean revisadas y analizadas entre los demas auditores, para
asegurar que el significado es claro y la terminologia correcta. Asi como también que la referencia
al requisito violado es la correcta.

3.5.3.9 Definicién de la no conformidad
Existen diversas definiciones de no conformidad, sin embargo, para un buen entendimiento y para
homogeneizar e! lenguaje, se recomienda utilizar la definicion establecida en la norma 1S0-
8402/NMX-CC-1, y se define como: * Incumplimiento de un requisito especificado” .La definicion
cubre la desviacion o ausencia de una o mas caracleristicas de calidad, incluyendo caracter(sticas
de seguridad, de funcionamiento o requisitos del sistema de calidad, a los requisitos especificados.

3.5.3.10 Revisidn y andlisis de observaciones y/o no conformidades por el auditor

Al finalizar la actividad o terminacién del examen de audiencias y enirevistas, cada auditor debe
revisar sus notas y compararlas con las observaciones, para consolidar las no conformidades antes
de presentarlas al grupo auditor o auditor lider. Es una buena practica leer nuevamente todos los
resultados para asegurar que el significado es claro, la terminologia es correcta y lo mas
importante que la no conformidad estad basada y clasificada correctamente con el requisito de
referencia violado. Para demostrar que ne son o no estan las no conformidades influenciadas por
opiniones personales.

3.6 Reunion privada entre auditores
a) Reunion Previa:
El audilor lider debe mantener reuniones con ! grupo auditor al término de cada jornada de
trabajo, con a finalidad de asegurar que:
¥ _Elplan y programa de la auditoria se esté cumpliendo.
Que el grupo auditor sea consistente y homogéneo .
Que no exislan cbstaculos para el desarrollo de |a auditoria.
Que las observaciones y no conformidades detectadas sean revisadas, analizadas y
documentadas por los auditores.
¥ ias tacticas empleadas den los resultados previstos
b) Reunion final.
Al finalizar la evaluacién, examen o ejecucidn de una auditoria, el grupo auditor se reune para
revisar las notas, observaciones o no conformidades detectadas durante la auditoria.

LN

El auditor lider conduce la reunién y a la vez dirige la discusion de las observaciones o no
conformidades, con la finalidad de determinar su validéz y sugerir la accién correctiva, Si la
auditoria fue realizada por un auditor, éste seguira la misma metodalogia.

Cada auditor presentara las observaciones y/o no conformidades detectadas para ser analizadas
entre los otros auditores, presentando la informacién o evidencias recolectadas como soporte.

160



Evaluacion {Auditorias de calidad)

¢} Determinacion y clasificacion de las no conformidades

v Determinacion:
E! equipo auditor dirigido por ei auditor lider, debe evaluar y determinar cuales observaciones son
clasificadas como no conformidades. Las no conformidades deben estar soportadas o referidas a
requisitos o politicas eslablecidas, las cuales minimicen los argumento posibles que pueda
proporcionar al auditado.
v Clasificacidn.
La normaliva aplicable a las auditorias de calidad aun no establece clasificacién alguna para las no
conformidades, sin embarge se recomienda que se clasifique de 1a siguiente manera
a} Criticas: Es el incumplimiento, ausencia a la no aplicacidon de un requisito del sistemna de
calidad o normaliva dentro o fuera de la organizacién, exista o no documentacion aplicable,
y que puede afectar directamente:
La calidad del producto.
La pérdida de clientes / mercado.
La pérdida de calificacién como proveedor confiable.
La pérdida o retiro de una cerlificacion.
Las demas areas operativas, causando dafios importantes.
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b) Mayores
El incumplimiento, ausencia a fa no aplicacién parcial de un requisito del sistema de calidad,
norma, codigo o procedimiento dentro o fuera de la organizacion.

Ejemplos.

Procedimientos incompletos.

Documentacion incompleta de capacitacién de personal.
Almacenarniento inadecuado de productos o materias primas.
.Revisidn de contratos sin documentar (aislados).

Falta de registros de cambios a los documentos {(aislado).

Utifizacion de formatos no establecidos en un procedimiento {aislados).
Falla de seguimiento a las no conformidades detecladas

Materias primas y/o productos no identificados {aislados).
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Menores: Pueden afectar directamente la calidad del producto o servicio, por lo que
también sugiere que se determine un numero minimo, para que se consideren como una
no conformidad mayor.

Una no conformidad menor se puede converlir en un problema crénico, siempre y cuando
no se les de la importancia requerida y se establezcan las medidas correctivas adecuadas.

Ejemplos.

Informes de inspeccion al dia.

Lista actualizada de subcontratistas.

Documentos sin fechas (aislados).

Falta de informes de recepcién (aistados).

Falla de nombre y firma del ejecutor, de una actividad en registros de calidad (aislados)

Registros de calidad incompletos {aislados).
v Programas de auditarias no cumplidos.

NN

d) Los documentos de las no conformidades

Las no conformidades deben ser documentas en formatos apropiados, y redactados de una
manera clara y congisa

Se sugiere que se elabore o documente por cada una no conformidad, con el objetivo de indicar el
documento o la referencia del requisito que no fue cumplido. Como regla general, se debe evitar
registrar los nombres de los individuos entrevistados donde se detecto la no conformidad.
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El formato para documentar o regisirar una no conformidad, generalmente conliene los
elementos lipicos siguientes:
1. Fecha de elaboracidn.

. Numero de cédula o no conformidad.

. Nomero asignado a la auditoria,

. ldentificacién o area donde se detectd la no conformidad.

2
3
4. Nombre de la organizacién auditada.
5
6

. Norma de referencia,{capitulo, seccién o parrafo).
7. Documento de referencia del auditado.
8. Descripcion de la no conformidad.
9. Clasificacién de ka no conformidad.
10.Accidn correcliva propuesta (requerida si o no),
11. Tiempo de implantacidn.
12 Responsable de la verificacién,
13.Nombre y firma del auditor o auditor lider.
14 Nombre y firma del representante auditado.

El formato también debe contener un apartado para establecer o proponer por parte del auditado
las acciones correctivas, y el contenido sera:
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Accion correctiva propuesta.

Fecha de inicio y terminacién.

Responsable de la implantacién,

Fecha de la propuesta.

Aprecbacion por el responsable de la implantacion del sistema de calidad.
Cierre o verificacion de la accién correctiva.

Verificado por el responsable asignado (auditor).

Aprobado por el responsable de la auditoria (auditor lider).

f) Las desviaciones. observaciones y/0 no conformidades que comunmente se presentan
durante la ejecucidn o desarrollo de una zauditoria son:
v

v

El sistema de calidad no se encuentra implantado sistemalicamente. por lo general. en
todas las areas.

El personal no aplica correctamente los procedimientos o instructivos establecidos.

Los cambios efectuados & los documentos controtados (planos, dibujos, especificaciones,
procedimientos, etc.) no se han realizado formalmente

Las inspecciones y pruebas se realizan sin instrucciones y no se documentan los
resultados.

Los niveles y frecuencias no sa respetan o no se encuentran documentadas.

No se tienen disponibles los documentos o procedimientos en las areas especiHicas donde
se realiza el trabajo.

La implantacién de las acciones correclivas no se realizan a tiempo y no reciben el
suficiente apoyo de la gerencia.

El control y la evaluacion de los proveedores no se realiza ¢ es inadecuado.

No existen procedimientos o instrucciones para el control de documentos.

La calibracion de los equipos de medicién y prueba no se llevan acabo con la frecuencia
requerida.

La raslreabilidad con respecto a los equipos de medicion y prueba es deficiente hacia los
patrones de referencia ,

En almacenes se mantienen materiales sin idenfificar y sin proteccién o dafados.

Los planes de auditorias tanto internas como externas no se cumplen.

g) Los problemas que comanmente se presentan durante la ejecucién de una auditoria son:

v
v

Planificacién inadecuada en la preparacion de la auditoria,
.Objetivo y alcance no definido claramente.
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Listas de verificacion mal preparadas.

Falta de entrenamiento apropiado de los auditores.

Falta de familiarizacion con los documentos que conforman el sistema de calidad,
estructura organizacional del auditado.

Tiempo insuficiente para la ejecucion de |a auditoria.

La logistica de la auditoria no fue contemplada.

El personal entrevistado no fue notificado.

Falta de cultura de calidad del personal auditago.

AN

<

AN NN

3.7 Reunién con |a gerencia responsable de la auditoria

Es importante y una buena idea para et auditor lider, revisar las no conformidades detectadas
durante la ejecucion de la audiloria, con {a gerencia responsable del 4rea, departamento o el
responsable designado por la alta direccion. Lo anterior es con la finalidad de analizar y constatar
que verdaderamente existen las no conformidades. La gerencia o el responsable asignado, debe
hacerse acompafiar por el personal responsable del sitic donde se deleclaron las no
conformidades, para sugerir las acciones correctivas en la reunion de clausura.

Con esta reunion, se pretende evitar que durante la reunion de cierre se provoquen discusiones o
enfrentamientos entre el personal auditado cen el grupo auditor.

Esta reunion también le permite a la organizacién auditada proporcionar evidencias objetivas a las
no conformidades que por el nerviosismo o desconocimiento del entrevistado / auditado. no pudo
presentar. explicar o responder apropiadamente.

Cuando las no conformidades han sido identificadas, soportadas y aceptadas por la organizacién
auditada, la ficha ¢ cédula de no conformidad debera firmarse por el representante det auditado,
esto podra realizarse durante esta reunidn o en la reunién de cierre.

Preparacion de la reunién de cierre. Durante esta fase, el auditor lider en conjunto con el grupo
auditor, deben preparar un informe resumido de las actividades realizadas, indicando las areas
donde se encontraron o detectaron no conformidades y las aceptables, ademas se debe indicar el
requisito no cumplido. Es importante gue en este documento se establezca o indique la cantidad
total de las no conformidades, y el nimero por cada clasificacion.

3.8 Reunidén de cierre / clausura

Generalmente !a reunion de clausura se efectda después que el grupo auditor tiene por consenso
la conclusién de la evaluacidn del sistema de calidad. Esta fase se considera como terminacién o
finalizacién de la auditoria.

El objetivo principal de esta reunién es presentar las observaciones o no conformidades
encontradas durante la ejecucibn de la auditoria, a la alta direccién o gerencia. de forma tal que
asegure un buen entendimiento de los resultados obtenidos.

Los asistentes, normalmente serén las mismas personas que asistieron a [a reunién de apertura
yiu ofro personal de la organizacion auditada, que la gerencia considere apropiada; por supuesto el
grupo auditor.

Proceso de reunién de clausura

v El auditor lider es el responsable de conducir ta reunidn, iniciando per la presentacién del
orden del dia.

¥ Lista de asistencia: el auditor lider solicita que se anote en la lista de asistencia todo el
personal reunido

v Presentacion de las observaciones yf/o no conformidades: el auditor lider presentara el
informe resumido de las actividades realizadas.

¥ La presentacién de las observaciones y/o no conformidades pueden realizarse con
cualquiera de los métodos siguientes:
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a) Cada auditor presenta sus propias observaciones y/o no conformidades

b) El auditor lider presenta todas las observaciones y/o no conformidades y cuenta con el apoyo
del auditor cuando se solicite una explicacion méas detallada.

¢) El auditor o auditor lider debera presentar las observaciones y/o no conformidades en orden
descendente segin su importancia, indicando las bases que sustenta la no conformidad. Ser
profesional y no debe abusar de su posicion, el equipo auditor debe ser constructivo, Otil, firme
transparente y razonable en las discusiones.

d} Durante esta misma fase, hay que dar oportunidad a la organizacién auditada, para aclarar
cualquier duda sobre los planeamientos presentados.

v Firmar la cedula de registro de las observaciones y/ o no conformidades: Posterior a l1a
presentacién de las observacicnes yfo no conformidades, el auditor Iider solicitars al
responsable de la organizacion auditada o a su designado, Ia firma de conocimiento, sobre
las observaciones y/o no conformidades descritas en las cédulas. Al mismo tiempo se
solicita una accibn correctiva a las mismas.

¥ Firmar el informe resumido de la auditoria. Después de haber presentado y firmado
cédulas de las observaciones y/o no conformidades, el auditor lider debe solicitar a la alta
direccién o gerencia, a8 firma del informe resumido de la auditoria y posteriormente
entregar copias. Esto es ¢on la finalidad de que la alta direccidon o gerencia, esté enterada
gire las inslrucciones pertinentes para corregir las observaciones y/o no conformidades,

¥ Plan de acciones correctivas: Se solicitara un plan de acciones correctivas para cada una
de las observaciones y/o no conformidades, de ser posible se fijard la fecha de la
conclusién. .

¥ Recomendaciones: En el caso de auditorias de primera o segunda parte (internas o
externas), dependiendo la relacibn  cliente-proveedor, pueden  efectuarse
recomendaciones por el grupo auditor, si lo pide el auditado, sin embargo se debe hacer
ta aclaracion que las recomendaciones no seran obligatorias ni se tomaran como un hecho
para la correccién de las no conformidades. La responsabilidad de determinar ta extension
de los problemas y la mejor forma de corregirlos es el auditado, debido a que €l conoce
perfectamente la organizacion, productos, servicios y recursos econdmicos y humanos.

v Antes de finalizar la reunitn, el auditor Hder informara a la organizacién auditada, la fecha
aproximada en que recibira el informe detallado de la auditoria.

¥ Agradecimientos: al finalizar |a reunién de clausura el grupo auditor, debe dar las gracias
al personal de la organizacidn auditada, por su asistencia y cooperacién durante el
desarrollo de la auditoria. Esto le dara a la organizacién auditada la impresion de que el
proposito del auditor era cumplir el objetive de la audiloria y no necesariamente encontrar
no conformidades. De esta forma, cerrar la reunién y dar por concluida la auditoria.

3.9 Informe de auditoria

Como ya fue mencionado durante la fase de preparacion de |la reunién de cierre, el auditor lider en
conjunto con el audilor preparan un informe resumide de la auditorla, Indicando el resultado y 1as
conclusiones de la auditoria, sin embargo, el informe resumido contiene solamente una exposicidn
objetiva de las observaciones y/ no conformidades, apoyado en o por evidencias objetivas. Para
apoyar este informe resumido, el auditor lider y/o grupo auditor tiene la obligacion de realizar por
escrito un informe final detallado.

El informe final es la tercera etapa de la auditoria, tiene como propdsito la elaboracion y emision
formal del informe de la auditoria realizada
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La preparacion del informe es una de las etapas mas significativas del proceso de la auditoria, ya
que éste sera el unico documento que exista como evidencia objetiva del estado y grado de
cumplimiento del sistema de calidad con los requisitos establecidos.

E! auditor lider es €l responsable de dirigir o coordinar la preparacion del informe fina! de la
auditoria, estableciendo el formato, secuencia y contenido, ¢on |a finalidad de que sea homogéneo
y consistente.

El grupo auditor es el responsable individuamente de elaborar o redaclar las actividades que
enceniraron y debe mantener en mente que varias personas que no participaron directamente en
la realizacion de la auditoria, leerdan el informe. Por lo tanto, el inferme debe redactarse
cuidadosamente y describir en forma clara las condiciones mas relevantes que fueron observadas
y anotadas.

El auditor lider se asegurard de la exactitud, contenido y comprension de! informe, scerca de los
resultados y conclusiones, antes de aprobar la versién final para la distribucion.

El informe final se debe enviar al respensable de la organizacion auditada a la brevedad, si por
cualquier razon, no se puede enviar o distribuir en la forma paclada, se debe dar una explicacién
del retraso al auditado, ademas de establecer una nueva fecha de entrega.

3.9.1 contenido del informe

Las normas 180-10011-1 y NMX-CC-7-1, proveen los siguientes puntos a considerar durante la
elaboracion de un informe:
¥ Alcance y objetivos de la auditoria.
v Detalles del plan de auditoria.
v Equipo auditor, auditor lider, representantes del auditado, fechas de la auditoria e
identificacién de la organizacion auditada.

¥ Identificacion de los documentos de referencia, contra los cuales se efeclud la auditoria,
{norma del sistema de calidad, manual de aseguramiento de calidad, procedimientos, etc.).

¥ QObservaciones y/o no conformidades.

¥ Apreciacion del equipo auditor sobre la extension del cumplimiento del auditado con las
normas del sistema de calidad aplicables y documentos relacionados (conclusiones).

La capacidad del sistema para lograr los objetivos de calidad definidos.

Lista de distribucion.

Ademas de lo indicado anteriormente se sugiere la inclusion de los dalos siguientes:
.Identificacion de la auditoria: NUmero asignado.

¥ Datos de la organizacion o drea audilada.

Preparado por: Indicar quien preparé o elaboro el informe.

¥ Aprobado por: Indicar quien aprobd el informe.

INENEN

AN

3.9.2 Envio distribucion del informe

Generaimente el informe es distribuide o enviado por medio de un memorandum (en caso de una
auditoria interna), o una cara u oficio { en caso de una auditoria externa). Sin embargo se sugiere
que en una primera hoja que acompafie al informe, se realice un informe ejecutivo completo, de
modo que el ejecutivo, director o gerente no tenga que leer y analizar el informe completo, para
determinar los aspectos mas impertantes que requieren accidon correctiva inmmediata. El resto del
informe funcionara como evidencia para apoyar las conclusiones.
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3.10 Seguimiento y cierre de auditorias

Después de que el auditado conoce ias desviaciones encontradas durante la auditoria debe
establecer un plan de acciones correctivas para corregirlas.

Este plan de acciones correctivas normalmente es mandado al auditor lider con el fin de que este
valore las acciones correctivas del auditado. Esta valoracion consiste en la correspondencia entre
las acciones correctivas propuestas y las desviaciones encontradas.

Posteriormente es necesario que se realice un seguimiento de la implantasion de las acciones
correctivas propuestas, el objetivo es comprobar que las acciones correctivas se han llevado a
cabo y que son efectivas para resolver la no conformidad que les dio lugar.

Esta verificacion puede efectuarse mediante verificaciones, audilorias de seguimiento de acciones
correctivas y/o en la siguiente auditoria formal, dependiendo de la gravedad de la no conformidad y
politicas del grupo auditor.

Cuando se ha comprobado que una accion correctiva se implanta y fue efectiva se procede a
cerrar la no conformidad detectada.

Finalmenle cuando se cierran todas las no conformidades detectadas durante una audiloria, se
puede considerar el cierre de ese ciclo de auditoria.
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DEFINICIONES
Términos Generales:
#* Elemento: Cualquier ente que puede ser descrito y considerado individualmente.
NOTA :Un elemento puede ser por ejemplo:
. una actividad o un proceso
. un producto
. una organizacion cualquier combinacion de las anleriores.

# Proceso: Conjunto interrelacionado de recursos y aclividades que transforman elementos
de entrada en elementos de salida.

NOTA. : Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipo, técnicas y
métodos,

#* Procedimiento: Forma especificada de desarrollar una actividad.

NOTAS:

1. En muchos casos, los procedimientos estan documentados {ejemplo: Procedimientos

del sisterna de calidad).

2. Cuando un procedimiento es documentado, es frecuente el término "procedimiento escrito” o
"procedimiento documentado™.

3. Un procedimiento escrito o documentado generalmente contiene: los propdsitos y alcance de
una actividad; Qué debe hacerse y por quién; Cuando, donde y como debe ser hecha; Qué
maleriales, equipo y documentos deben ser utlizados; y como ésta debe ser controlada y
registrada.

* Producto: El resultado de actividades o procesos.

NOTAS:

1. Un producle puede incluir servicio, hardware, materiales procesados, sofiware o una
combinacién de los mismos.

2. Un producto puede ser tangible {ejemplo: ensambles o materiales procesados). ¢ intangible
(ejemplo: conocimiento o conceptos), 0 una combinacion de los mismos.,

3. El producto puede ser tanto intencionado (ejemplo: lo ofrecido al cliente), como no
intencionado (ejemplo: contaminacion o efectos no deseados)

# Servicio: Es el resultado generado por actividades en la interrelacion enlre el proveedor y
el cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las necesidades del
cliente.

NOT AS ;

1. El proveedor o el cliente pueden ser representados en [a interrelacion, por personal o equipo.
2. Las actividades del cliente en la interrelacién con el proveedor pueden ser esenciales para la
presiacion del servicio.

3. La entrega o uso de productos tangibles puede formar parte de la prestacion del servicio.

4. Un servicio puede estar ligado con la fabricacion y suministro de un producto tangible.

7 Prestacion del servicio: Aquellas actividades del proveedor necesarias para proveer el
servicio.

7 Organizacion. Una compafila, corporacion, firma, empresa o institucion o parte de la
misma, ya sea incorporada o no, publica o privada gue tiene funciones y administracidn propia.
NOTA:
La anterior definicion es vdlida para el propésito de las Normas de Calidad. El término
organizacion se define de manera diferente en NMX-Z-109 {ISO/IECIGUIA 2)

# Estructura organizacional: Las responsabilidades, autoridades y relaciones, configuradas
de acuerdo a una estructura. A través de fa cual una organizacion desempeiia sus funciones.
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# Cliente. E) receptor de un producto suministrado por el proveedor,

NOTAS:

1. Enuna situacién contraclual, el ¢liente puede ser llamado el comprador.

2. El cliente puede ser por ejemplo el Gltimo consumidor, usuario, beneficiario o comprador.
3. Elcliente puede ser tanto externo como interno a la organizacion.

7  Proveedor: Organizacion que suministra un producto al cliente.

NOTAS:

1. En una situacion contractual, el proveedor puede ser ltlamado el contratista.

2. El proveedor puede ser, por ejemplo, el productor, distribuidor, importador, ensamblador u
organizacién de servicio.

3. £l proveedor puede ser tanto externo como interno a la organizacion.

#* Com prador. Cliente en una situacién contractuat.
NOTA:
El comprador es definide algunas veces cormo la "segunda parte”.

 Contratista: Proveedor en una siluacion contractual,
NOTA:
1. El contratista es llamado en ocasiones como "primera parte”.

7 Subcontratista:. Organizacion que suministra un producto al proveedor,
NOTA:
El subcontratisia también puede ser llamado subproveedor.

Términos relatives a la calidad:
7 Calidad: Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren 1a aptitud para
satisfacer necesidades explicitas e impllcitas.
NOTAS;
1. En un ambiente confractual, o en un ambienle reglamentado, tal como el campo de la 8
seguridad nuclear, las necesidades son especificadas mientras que en olros ambientes, las
necesidades implicitas deben ser identificadas y definidas.
2 . En muchos casos, las necesidades pueden cambiar con el tiempo, esto implica una revision
periddica de los requisitos para la calidad.
3. Las necesidades son generalmente traducidas en caracterfsticas con criterios especificados
(ver requisitos para la calidad). Las necesidades pueden incluir, por ejemplo. aspectos de
desempeiio, facilidad de uso, seguridad de funciocnamiento (disponibilidad, confiabilidad,
faciidad de mantenimiento), seguridad, medio ambiente {ver requisilos de la sociedad),
econdmicos y estéticos,
4. Se recomienda que e! término calidad no se use como un l&rmino simple para expresar un
grado de excelencia en un sentide comparativo, ni usarse en un sentido cuantitativo para
evaluaciones técnicas. Para expresar estos significados, se recomienda usar un adjetivo
calificativo. Por ejemplo. su uso puede ser hecho en tas siguientes formas:
a) "calidad relativa”™ donde los elementos son categorizades en funcidn de su "grado de
excelencia® o de una manera "comparativa” (no confundir con grado).
b} "Nivel de calidad” en un sentido cuanlitativo {como es usado en muestreo de aceptacion) y
"medicion de ia calidad” cuande se llevan a cabo evaluaciones técnicas.
5. La obtencién de una calidad satisfactoria involucra todas las etapas del ciclo de calidad 8
como un todo. Las confribuciones a la calidad de sus diferentes etapas son algunas veces
identificadas por separado para enfatizarlas. por ejemplo, calidad debida a la definicion de
necesidades, calidad debida al disefio del producto, calidad debida a conformidad, calidad
debida al soporte del producto, a lo large de su ciclo de vida.
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6. En algunas referencias, la calidad es definida como "aptitud para su uso” o "aptitud para el
proposite” o "satisfaccién del cliente” o "conformidad con los requisitos”. Estas representan
solamente cierlas facetas de la calidad, tal como se define arriba.

# Grado: Una categoria o clasificacion dada a elementos que tienen el mismo uso funcional
pero diferentes requisitos para la calidad.

NOTAS:

1. El grado, refleja una diferencia planeada © reconoccida en los requisitos para la calidad. E!
énfasis esta en la relacion entre el uso funcional y el costo.

2. Un elemento de alto grado (ejemplo: un hotel de lujo) puede ser de una calidad no
satisfactoria y viceversa.

3. Donde el grado se indica numéricamente, el grado mas alto es generalmente designado
como 1 y los ndmeros 2, 3, 4, etc., corresponden a los grados inferiores. Donde el grado es
indicado por un nimerc de punios, fal como un nomero de estrellas, el grado mas bajo
generalmente liene el nimero menor de punios o estrellas.

A Requisitos para la calidad: Una expresion de las necesidades o su traduccién dentro de

un conjunto de requisitos establecidos cuantitativa o cualitativamente, para las caracteristicas

de un elemento, a fin de permitir su realizacion y examen.

NOTAS:

1. Es esencial que los requisilos para la calidad reflejen totalmente las necesidades explicitas e

implicitas del cliente.

2. El término .requisitos” cubre tanto los del mercado y contractuales, como los requisitos

internos de una organizacion. Estos pueden ser desarrollados, de!allados y actualizados en

diferentes fases de la planeacitn.

3. Los requisitos eslablecidos cuantitativamente para las caracteristicas incluyen, por ejemplo;

valores nominales, valores asignados, limites de desviacidn y tolerancias.

4. Los requisilos para ja calidad deben ser expresados en términos funcionales vy
documentados.

¥ o Requisitos de la sociedad: Son abligacicnes resultantes de leyes, reglamentos, reglas,
codigos, estatutos y otras consideraciones.

NOTAS:

1. La expresion 'otras consideraciones” incluye principalmente proteccién del medio ambiente,
salud. seguridad. conservacion de energia y de los recursos naturales.

2. Todos los requisitos de la sociedad deben ser tomados en cuenta cuando se definan

los requisitos para fa calidad.

3. lLos requisitos de la sociedad incluyen requisitos reglamentarios y jurisdiccionales.

H Seguridad de funclonamiento: Conjunto de propiedades que describen la disponibilidad y

los factares que la condicionan: confiabilidad, facilidad y logistica de mantenimiento.

NOT AS :

1. La seguridad de funcionamiento es usada solamente como una descripcion general y no en

términos cuantitalivos.

2. Seguridad de funcionamiento es uno de los aspeclos de la calidad, relacionados con el

tiempo.

4. Lla definicion de seguridad de mantenimiento y la primera NOTA antes mencionada, se 8
tomaron de IEC 50 (191 ), la que también incluye términos y definiciones relativos,

#r Compatibilidad: La aptitud de los elementos para se usados en conjunto, bajo
condiciones especificas para cumplir requisitos pertinentes.
NOTA:
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La definicion anterior es valida para los propositos de las Normas de calidad. El término
"compatibilidad” se define de manera diferente en NMX-Z-109 {150 / IEC Guia 2).

7 intercambiablilidad. La aptitud de un elemento para ser usado en lugar de ofro, sin
modificacién, para cumplir los mismas requisitos.
NOTA;
1. En circunstancias especificas es conveniente usar un calificativo tal como "intercambiabilidad
funcional” o "intercambiabilidad dimensional”.
2. La definicibn anterior es valida para los propositos de las Normas de calidad. El término
“intercambiabilidad” se define de manera diferente en NMX-Z-109 {(ISC / IEC Guia 2).

F Sequridad. Estado en el cual el riesgo de dafio o material, est4 limitado a un nivel

aceptable.

NOTAS:
1. La seguridad es uno de los aspectos de !a calidad.
2. La definicién anterior es vélida para los propésitos de las Normas de calidad. El término
"seguridad” se define de manera diferente en NMX-Z-109 (ISO / IEC Guia 2).

# Conformidad: Cumplimiento de los requisitos especificados.
NOTA: La definicion anterior es valida para los propdsitos de las Normas de calidad. El término
“conformidad” se define de manera diferente en NMX-Z-10%9 (IS0 / 1EC Gula 2).

#* No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado.

NOTA: La definicion cubre 1a desviacidn o ausencia de una o mas caracteristicas de calidad,
incluyendo caracteristicas de seguridad de funcionamiento o elementos del sistema de calidad a
los requisitos especificados.

# Defecto: Incumplimiento de un requisitc de usc intencionado o de una expeciativa
razonable, incluyendo lo concerniente a seguridad.
NOTA: La expeclativa debe ser razonable bajo las circunstancias existentes.

e Responsabilidad legal atribuible a! producto; término genérico usado para describir la
obligacion de un producto o de ofros, para restituir o indemnizar [as pérdidas relativas a dafos
personales, materiales u otros perjuicios causados por un producto.

NQOTA: Las implicaciones juridicas y financieras de la responsabilidad legal atribuible al
producto, pueden variar de una jurisdiccion a otra.

# Proceso de calificacion. Proceso para demostrar que un elemento es capaz de cumplir
con los requisitos especificados.

NOTA:

El término calificacion es usado algunas veces para describir este proceso.

% calificado: Estado que se le da a un elemento cuando se ha demostrado que éste es
capaz de cumplir con los requisitos especificados.

#* Inspeccién: Una actividad tal como la medicion, comprobacion, prueba, o comparacion de
una o mas caracteristicas de un elemento, y confrontar los resultados con los requisitos
especificados, a fin de establecer el logro de la conformidad, para cada una de estas
caracteristicas.

NOTA: La definicién anterior es vélida para los propositos de las Normas de calidad. El término
"inspeccion” se define de manera diferente en NMX-Z-109 (IS0 / IEC Guia 2).

# Autoinspeccidn: Inspeccion del trabajo desarrollado, por el ejeculor de ese trabajo,
conforme a reglas especificadas.
NOTA:
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Los resultados de la Autoinspeccién pueden ser usados para el control del proceso.,

& Verificacién: Confirmacion del cumplimiento de los requisitos especificados por medio del
examen y aporte de evidencia objetiva.
NOTAS:
1. En disefio y desarrollo, la verificacidn se refiere al proceso de examinar ¢! resultado de una
aclividad, para determinar la conformidad con los requisitos establecidos para esta actividad.

2. Eltérmino "verificado” se usa para designar el estado correspondiente.

# Validacién: Confirmacion del cumplimiento de los requisitos particulares para un uso
intencionado propuesto, por medio del examen y aporte de evidencia objetiva.

NOTAS:

1. En disefio y desarrollo, la validacion concieme al proceso de examinar el produclo para
determinar la conformidad con {as necesidades del usuario.

2. La validacidn se efeclua normalmente sobre el producto final, bajo las condiciones |
definidas de operacidn. Esta puede ser necesaria en las etapas iniciales.

3. Eltérmino "validado” es usado para designar el estado correspondiente.

4. Pueden efectuarse varias validaciones si existen diferentes usos intencionados,

# Evidencia objetiva, Informacion que puede ser probada como verdadera, basada en
hechos obtenidos por medio de cbservacion, medicion, prueba u otros medios.

Términos relativos al sistema de calidad:
7  Politica de calidad: Directrices y objelivos generales de una organizacion concernientes a
la calidad, los cuales son formalmente expresados por la alta direccion.

NOTA:
La politica de calidad es un elemento de la politica general (corporativa) de la empresa y esta
autorizada por la alta direccion.

% Administracién de la calidad. Conjunto de actividades de la funcidn general de
administracion que determina la polltica de calidad, los objetivos, las responsabilidades, y la
implantacion de éstos por medios tales como planeacién de la calidad, confrol de calidad,
aseguramiento de ia calidad y el mejoramiento de la calidad, dentro del marco .dul sistema de
calidad.

NOTAS:

1. La administracion de 1a calidad es responsabilidad de todos los noveles de administracion,
pero debe ser conducida por la alta direccidn. Su implantacion involucra a todos los miembros
de la organizacidn.

2. La administracion de la calidad toma en cuenta aspectos econdmicos,

7 Planeacion de la calidad. Son las actividedes que determinan los objelivos y requisitos
para la calidad, asi como los requisitos para la implantacion de los elementos del sistema de
calidad.

NOTA:

L.a planeacién de la calidad cubre:

a) planeacion del producto: la identificacion, clasificacion y ponderacion de las

caracteristicas de calidad, asl como el establecimiento de los objetives, requisitos y
resfricciones para la calidad.

b} Planeacion de la administracion y operacién: preparacion de la aplicacién del sistema 8 de
calidad incluyendo la organizacion y programacion.

c) Elaboracién de planes de calidad y toma de disposiciones para el mejoramiento de la calidad.

# Control de calidad: Técnicas y aclividades de caracter operacional, utilizadas para
cumplir los requisitos para la calidad.
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NOTAS:

1. Ei control de calidad involucra técnicas y aclividades de caracter operacional tanto para
supervisar un proceso, como eliminar {as causas de funcionamiento no satisfaclorio en todas las
fases del ciclo de calidad, a fin de alcanzar la efectividad economica.

2. Algunas actividades de control de calidad y aseguramiento de la calidad se interrelacionan

+* Aseguramiento de la calidad. Conjunto de actividades planeadas y sisteméticas

implantadas dentro del sistema de calidad y demostradas segiin se requiera, para proporcionar

confianza adecuada de que un elemento cumplira los reqguisitos para la calidad.

NOTAS:

1. El aseguramiento de la calidad tiene propositos internos y externos:

a) El aseguramiento de la calidad interno: proporcicna confianza a la directiva de 1a

organizacion;

b) el aseguramiento de la calidad externo: en situaciones contractuales y otras, proporciona

confianza al cliente u otros.

2. Algunas aclividades de control de calidad y aseguramiento de la calidad se interrelacionan,

3. A menos que los requisitos para la calidad reflejen completamente las necesidades del

usuario, el aseguramiento de calidad pudiera no proporcionar ta confianza adecuada.

7 Sistema de calidad. Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y

los recursos necesarios para implantar la, administracion de la calidad.

NOTAS:

1. El sistema de calidad debe ser tan amplic como sea necesario para alcanzar los objetivos de

calidad.

2. El sistema de calidad de una organizacion estd disefiado principalmente para salisfacer las

necesidades de la administracién interna de la organizacidn, es més amplic que los requisitos

de un cliente en particular, quien evalla Unicamente la parte de! sistema de calidad que le

concierne.

3. Para los propositos de una evaluacion de la calidad contractual ~ obligatoria, puede
requerirse las demostracidn de la implantacion de elementos especificados del sistema de
calidad.

%  Administracién para la calidad total: Forma de administrar una organizacion centrada en
la calidad, basado en la participacién de todos sus miembros, y crientada 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.

NOTAS:

1.  El concepto "lodos sus miembros” se refiere al personal de todos los departamentos y
niveles de la estructura organizacional,

2. Un liderazgo fuerte y persistente de la alta administracion, asi como de la educacion y
entrenamiento de todos los miembros de la organizacién, son indispensables para el éxito de
esta forma de administracion.

3. En la administracién para la calidad total, el concepto de calidad se refiere al hacho de
lograr todos los objetivos de la administracion.

4.  El concepto "beneficios para la sociedad” implica segun se requiera, el cumplimiento de
los requisitos de la sociedad.

5.  La administracién para la calldad total (Total Quality Management TOM), ¢ algunos de sus
aspeclos son a veces llamados como calidad total, control de calidad a lo anche de la empresa
(Company Wide Quality Control CWQC) y control .de calidad total (Total Quality Contral TQGC),
entre otros.
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# Mejoramiento de la calidad. Son las acciones tomadas en foda la organizacién, para
incrementar la efectividad y 'a eficiencia de las aclividades vy los procesos, a fin de proveer
beneficios adicionales, tanto para la organizacion como para sus clientes,

% Revisién de la direccidn. Evaluacién formal efectuada por la alta direccidon del Sistema
de calidad en relacion con la politica de calidad y objetivos.
NOTAS:

1. La revision de a direccion puede incluir 1a revision de la politica de calidad.

2. Los resultados de las auditorias de calidad son uno de los posibles datos de entrada para la
revision de la direccién,

4. El concepto alta direccion se refiere a la organizacidon de mayor jerarquia de la

organizacion, cuyo sistema de calidad esta siendo revisado.

# Revisién del contrato, Son las accicnes sistematicas efectuadas por e proveedor antes
de firmar el contrato, para garantizar que los requisitos para la calidad son definidos
adecuadamente, sin ambigitedad, son documenlados y pueden ser realizades por el proveedor,
NOTAS:

1. La revision del contrato es responsabilidad del proveedor, pero puede ser efectuada
conjuniamente con el cliente.

2. Larevisidn de contrato puede repetirse si es necesario en diferentes fases del contrato.

¥ Revisién del disefio. Examen documentado, completo y sislematico para evaluar su
capacidad de satisfacer los requisitos para la calidad,. Identificar problemas si existieran, y
proponer el desarrolio de soluciones.

NOTA:

La revision del disefio puede ser conducida en cualquier etapa del proceso de disefio, de
disefo, pero se recomienda en cualquier caso ser realizada a la terminacion de este proceso.

7 Manual de calidad. Es un documento que establece 1a politica de calidad y describe el
sisterna de calidad de una organizacién.

NOTAS:

1. Un manual .de calidad puede describir todas las actividades de una organizacion o solamente
parte de ellas. El titulo de calidad normalmente contendra o hara referencia cormno minimo a:

a) politica de calidad.

b} Las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del persona! que administra, ejecuta,
verifica o revisa un trabajo que afecta a la calidad.

¢} Los procedimientos e instrucciones del sistema de calidad.

d} Las disposiciones para 1a revisién, actualizacién y control del manual.

2. El'manual de calidad puede variar en profundidad y formato, para adaptarse a las
necesidades de una organizacidn. Este puede comprender mas de un documento.
Dependiendo del alcance del manual de calidad, puede emplearse un calificativo, por ejemplo,
"Manual de aseguramiento de la calidad”, "Manual de administracién de la calidad”™.

# Plan de calidad. Un documento que establece las practicas relevantes especificas de
calidad, los recursos y secuencia de aclividades pertenecientes a un producte, proyecto o
contrato particular.

NOTAS:

1. Un plan de calidad generalmente hace referencia a las partes aplicables al caso especifico
del Manual de calidad.

2. Dependiendo de! alcance del, plan de calidad, se puede usar un calificativo, por ejemplo,
"Plan de aseguramiento de la calidad”, "Plan de administracion de la calidad”.

# Especificacién: Un documento que establece requisitos.
NOTAS:
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1. Es conveniente utilizar un calificativo para indicar el tipe de especilicacion, tal como
especificacion de producto o especificacion de prueba.

2. Es conveniente que una especificacion haga referencia ¢ incluya los dibujos, 10S modelos u
olros documentos aplicables e indique los medios y los criterios mediante los cuales puede
verificarse la conformidad.

* Registro. Un documento que provee evidencia objeliva de las actividades ejecutadas o
resultados obtenidos.

NOT AS : 1. Un registro de calidad provee evidencia objetiva de la extension del cumplimiente a
los requisitos para la calidad (por ejemplo; registro de calidad de un producto) o la efectividad
de la operacion de los elementos de un sisterma de calidad (por ejemplo: registro del sisterma de
calidad)

t 2. Algunos de los propositos de los registros de calidad son la demostracion, la

rastreabilidad y el establecimiento de acciones correctivas y preventivas.

4. Un registro puede ser escrito o aimacenado en cualquier medio o base de datos.

7 Rastreabilidad. La habilidad para rastrear la historia, aplicacion o locafizacion de un
elemento, por medio de identificaciones registradas.
NOTAS:
1. El término rastreabilidad puede tener uno de los tres principales significados: a) En lo
referente a un producto, puede relacionarse a; a.1) E! origen de materiales y de partes.
a.2) La historia del proceso del producto.
a.3) La distribucidn y localizacion de un producto después de la enfrega.
b) En lo referente a una. calibracién, relaciona a los equipos de medicidn a patrones
nacionales o inlernacionales, patrones primarios, constantes o propiedades fisicas basicas o
materiales de referencia. En este Ambito es utilizado el término trazabilidad.
¢) En lo referente a una coleccion de datos, relaciona los calculos y datos generados a
través de! ciclo de calidad, yendo en ccasiones a los requisilos para la calidad para un 8
elemento.
2. Se recomienda que todos los aspectos y requisitos de rastreabilidad, si existen, sean
especificados claramente, por ejemplo: en términos de periodo cubierto, punto de urigen o
identificacion.

Términos relativos a herramientas técnicas:
# Ciclo de calidad. Modelo conceptual de actividades interdependientes que influyen scbre
la calidad en diferentes fases, que van desde la identificacién de las necesidades hasta la
evaluacion de como han sido satisfechas,
NOTA:
La espiral de calidad es un concepto similar.

# Costos relativos a la calidad. Son los costos en que se incurre para asegurar una
calidad satisfactoria y proporcionar conflanza, asi como las pérdidas incurridas cuando no se
logra la calidad satisfactoria.

NOTAS:

1. Los costos relativos a la calidad son clasificados dentro de una organizacion, segun sus
propios criterios.

2. Algunas pérdidas son dificiimente cuantificables pero pueden ser muy significativas, como la
pérdida de preferencia de los clientes.

5.4.3 Perdidas relativas a la calidad, Son las pérdidas causadas por la falta de aprovechamiento
de ia potencialidad de los recursos en procesos y actividades,

NOTA:

Algunos ejemplos de pérdidas relativas a la calidad son la pérdida de satisfaccién del cliente,
perdida de oportunidad de afiadir un mayor valor al cliente, a la organizacién o la sociedad, asi
como el desperdicio de recursos y materiales.
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# Modelo para el aseguramiento de la calidad. Conjunte de requisitos nermalizados o
seleccionados de un sistema de calidad, combinados para satisfacer las necesidades de
aseguramiento de la calidad en una situacién dada.

F Grado de demostracion. Extension de la evidencia suministrada para dar confianza 8 de
que los requisitos especificados son cumplidos.

NOTAS:

1. Ei grado de demostracion puede variar desde una afirmacion de existencia o cumplimiento,
hasta el suministro de documentacion detallada y evidencia objetiva dei cumplimiento.

2. La extensién depende e criterios tales como los aspecltos econdmicos, complejidad,
innovacion, seguridad y consideraciones ambientales.

# Evaluacién de la calidad: Un andlisis sistematico con el fin de determinar en qué medida
un elemento es capaz de satisfacer los requisitos especificados.

NOTAS:

1. Una evaluacion de calidad puede ser utilizada para determinar la capacidad de fa calidad de
un proveedor, En este caso, dependiendo de las circunstancias especificas, el resultado de una
evaluacion de calidad, puede ser usado para propésitos de calificacion, aprobacion, registro y
de acreditamiento o certificacion.

2. Puede usarse un calificative adicional con el término "evaluacién de calidad” dependiendo del
alcance {ejemplo:; proceso, personal, sistema) y el momento cuando se efectia (ejemplo:
precontrato) "come en evaluacion de calidad precontractual def proceso”,

3. Una evaluacién de calidad de un proveedor puede también incluir una evaluacion de recursos
financieros y técnicos.

vi e Supervisién de la calidad: Supervision y verilicacion continua del estado de un elemento
y el andlisis de los requisitos para asegurar que jos requisitos especificades estan siendo
cumplidos.

NOT AS:

1. La supervisidn de |la calidad puede ser realizada por, o en nombre del cliente.

2. La supervisién de la calidad puede incluir controles de observacién y supervision que
prevengan el deterioro o degradacién con el tiempo de un elemento {(por ejemplo: un proceso).
3. La palabra "continuo™ puede significar constante ¢ frecuente.

7t  Punto de espera. Punto definido en la documentacion adecuada, después del cual no
precede ninguna actividad sin la aprobacién de la organizacion o autoridad designada.

NOTA:

La aprobacién para proseguir mas alla del punto de espera, dada nermalmente por escrito, pero
puede darse a fravés de cualquier otro sistema de autorizacidn acordado.

# Auditorias de calidad. Anslisis sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas y si éstas son
implantadas eficazmente y son apropiadas para alcanzarios objetivos.

NOTAS:

1. La auditoria de calidad se aplica sin estar limitada a un sistema de calidad, o elementos del
mismo, a procesos, a productos o a servicios. Tales auditorias son a menudo llamadas
"auditoria del sistema de calidad”, "auditoria de calidad de proceso”, "auditoria de calidad de
producto”, o "auditoria de calidad de servicio”

2. Las auditorias de calidad son efectuadas por personal gue no tiene responsabilidad directa
en las areas auditadas, pero preferentemente, trabajando en cooperacion con el personal de
esas areas.

3. Un propésito de la auditoria de calidad, es evaluar la necesidad de mejoramienio o accion
correctiva. Una auditeria no debe confundirse con supervisién de 1a calidad, ¢ de inspeccion,
efectuadas con el propdsito de control del proceso o aceptacion del producto.

5. Las auditorias de calidad pueden ser efectuadas con propésitos internos o externos.

175



Definiciones

% Observacién de auditoria de calidad. Declaracién de un hecho efectuado durante una
auditoria de calidad y soportado por evidencia objetiva.

#  Auditor de calidad. Persona calificada para realizar auditorias de calidad.

NOTA:

Un auditor de calidad designado para dirigir una auditoria de calidad es llamado "auditor
lider de calidad”.

7 Auditado: Organizacion a ser auditada.

A Accién preventiva: Accidn tormada para eliminar las causas potenciales de no
conformidades, defectos u otra situacion a fin de prevenir su ocurrencia.

NOTA;

Las acciones preventivas pueden involucrar cambios tanio en procedimientos como en
sisternas, a fin de obtener la mejora de Ia calidad en cualguier etapa del ciclo de calidad.

* Accidn correctiva. Accién tomada para eliminar las causas de una no conformidad,
defectos u ofra situacién indeseable a fin de prevenir su recurrencia.

NOTAS:

1. Las acciones correctivas pueden involucrar cambios tanto en procedimientos como en
sisternas, a fin de obtener la mejora de la calidad en cualquier etapa del ciclo de calidad. 2.
Existe una diferencia entre "correccidn” y "accion correctiva™

2.1 Correccion se refiere a reparacion, retrabajo o ajuste, y se refiere a la disposicion de

una no conformidad existente. .

2.2 Accibn correcliva se refiere a la eliminacion de las causas de una no conformidad.

e Disposicién de una no conformidad. Accidn tomada para tratar un elemento no
conhforme, a fin de resolver la no conformidad.
NOTA:

La accion puede tomar {a forma de una correccidn tal como una reparacion, reirabajo,
reclasificacion, desecho, concesién y modificacion de un documento o un requisitc.

* Produccion permitida / desviacién permitida. Autorizacion escrita para desviarse
de los requisitos especificados originalmente para un producto, antes de su produceion.

NOTA:

Una produccion permitida es para una cantidad o periedo limitado y para un uso especificado.

‘r? Concesibn. Autorizacién escrita para usar o liberar un producto que no cumple con
los requisitos especificados.
NOTA:

Una concesidn es limitada a la entrega de un producto, que tiene caracteristicas no conformes,
comprendidas entre desviaciones especificas por un periode o cantidad limitada.

* Reparacién. Accidén tomada sobre un producto no conforme de manera que satisfaga
los requisitos de uso inlencionado, aunque sea necesariamente conforme a los requisitos
originalmente especificados.

NOTAS:

1. Reparacion es un tipo de disposicion de un producte no conforme.

2. Lareparacion incluye las aclividades de restaurar o hacer reutilizable un producto que
originalmente fue conforme, pere que aclualmente no lo es (por ejermplo: una accidén de
mantenimiento).
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# Retrabajo. Accion tomada sobre un producte no conforme, a fin de que cumpla con
los requisitos especificados.
NOTA:

Retrabajo es un tipo de disposicion de preducto no conforme.

177



BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA

v

v

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DE LA REFINERIA
“MIGUEL HIDALGO”

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE LA REFINERIA
“MIGUEL HIDALGO"

ROTHER BRIAN
150-9000

SERIE DE NORMAS 1S0-9000
EDICION 1994

LINNEL ERICK
AUDITORIAS DE CALIDAD

LINNEL ERICK
MANUAL DE CALIDAD Y PLANES DE CALIDAD

:JENSES PAUL BACK
1ISO-2000GUIA Y COMENTARIOS

BABCOK AND WILLCOX
MANUALES OPERATIVOS DE CALDERAS

SIEMENS
MANUALES OPERATIVOS DE TURBOGENERADORES

HONEYWELL
MANUALES OPERATIVOS DE TRATAMIENTO DE AGUAS

ELLIOT Y CENTAC
MANUALES OPERATIVOS DE COMPRESORES

CURSOS:

v

v

INTRODUCCION A 1S0-9000
EMPRESA CALMECAC {CALIDAD MEXICANA CERTIFICADORA)

FORMACION DE AUDITORES INTERNOS Y TALLER PARA

DESARROLLAR AUDITORIAS
EMPRESA CALMECAC (CALIDAD MEXICANA CERTIFICADORA)

178






CONCLUSIONES

Los sistemas de calidad en la actualidad son importantes para la administracion de
cualquier organizacion. Esta administracién de calidad desde sus etapas de implantacion
en el area de Fuerza y Servicios Auxiliares ha sido de vital importancia debido a que los
errores tanto en la administracién y el proceso se han disminuido y con ello se ha tendido
a la mejora continua de esta Area. Este sistema de calidad ha evolucionado desde su
inicio de la implantacion hasta en la actualidad io cual hay que recordar que los sistemas

de calidad son dinamicos y se mueven en espiral hacia la mejora continua.

Con respecto a la Evaluacidn {Auditorias internas y Externas por compadias
Certificadoras), el Area de Fuerza y Servicios Auxiliares tuvo en su primera auditoria
interna cuatro no conformidades debido a que no se delecté la necesidad de realizar
procedimientos de Gestidn para los siguientes requisitos: Requisito 4.6 Adquisiciones,
4.3 Revision de Contrato, 4.8 Identificacién y rastreabilidad del Producto y 4.20 Técnicas
Estadisticas. Ya que estos documentos se elaboraron en las areas de recursos
materiales y contratos que son areas de apoyo de la refineria. La accibn correctiva para
estas no conformidades fue la elaboracién, aplicacion y difusién de estos procedimientos.
Las no conformidades fueron levantadas por auditores internos de la Refineria Miguel
Hidalgo.

En la Segunda evaluacion solo se tuvieron observaciones menores a los requisitos
4.5 Control de Documentos y Datos vy 4.16 Registros de Calidad, estas observaciones
menocres en el primer requisito se debieron a que se encontraron documentos obsoletos
en las areas, su accion correctiva fue revisar cada seis meses la obsolescencia de los
documenlos en todas las areas, con respecto a la segunda observacion fue para los
registros de las &reas de Turbogeneradores, la accion correctiva fue la revision de los

registros por parte del supervisor cada semana para asi garantizar su llenado completo.

En la daltima auditoria que fue realizada el 30 de Junio del 2000la cual fue externa
no se obtuvo ninguna no conformidad u observacion por parte de la Compaiiia IMNC, y
con esta audiloria la Refineria Miguel Hidalgo obtuvo su certificado como empresa y a su
vez se cerlificd al drea de Fuerza y Servicios Auxiliares.



Este certificado no significa que los sistemas de calidad se queden estaticos, sino
todo lo contrario, ya que al momento de obtener el cerificado, éste se debe de mantener,
debido a que la compafia certificadora realiza cada seis meses auditorias de vigilancia
para asegurar que el sistema de calidad implantade continua funcionando correctamente

y que asegura la calidad y la mejora continua de sus procesos.

Los: Sistemas de: Administracion de Calidad son Dindmicos
y s¢ mueven en wna espiral ascendente
em busca de I Mejora Continua
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