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INTRODUCCJON 

La apertura económica y la creciente globalización de los mercados son fenómenos 
imparables que han dado lugar al aumento de la competencia de productos y servicios, 
lo cual requiere la utilización de todos aquellos factores que como la calidad 
contribuyen a la mejora de la competitividad de nuestras empresas. 

Todos estamos de acuerdo en la importancia del término calidad, alcanzarlo significa 
que las cosas se han hecho bien, en tiempo, en contenido y sin repercusión hacia el 
medio ambiente. · · 

Cada vez es mayor el número de organizaciones que apuestan por la calidad como un 
factor estratégico, han percibido su importancia dentro de la empresa como elemento 
para sobrevivir, crecer y desarrollarse bajo un modelo competitivo de calidad orientado 
hacia la satisfacción del cliente, pues la calidad de los productos o servicios de una 
empresa, determinará que los clientes actuales lo sigan siendo en el futuro, así como la 
obtención de otros nuevos. 

Las empresas están implantando Sistemas de calidad tanto para cumplir los requisitos 
del cliente, para apoyar la promoción de sus productos, como para sistemáticamente 
reducir costos de no conformidades. 

Actualmente se logran desarrollar Sistemas de Calidad con una documentación 
estructurada que mantiene la agilidad, permite adecuar los procesos y evita en gran 
medida la burocratización. 

Debido a esto. la actividad de certificación en calidad se ha desarrollado enormemente 
en los últimos años. siendo un instrumento imprescindible para elevar el nivel de los 
productos, servicios y las empresas de un país, no es por tanto una casualidad, el que 
los paises más industrializados sean los que tienen más desarrollada dicha actividad. 

En el Instituto Mexicano del Petróleo (IMP) se busca la certificación acorde con los,_ __ .., 
estándares establecidos por ISO 9000 versión 2000, pero dada su estructura orgánica 
se pretende que esta certificación sea por áreas, hasta lograr certificarlo totalmente. , 

El IMP desarrolla proyectos que tanto la industria petrole.ra, principalmente Petróleo~ 
Mexicanos (PEMEX). como la química, requieren y le solicitan; es por ello que e11 
buena medida por la búsqueda de una certificación, nace la necesidad de los Lideres d 
Proyecto de tener un procedimiento general para la Competencia Administración d. 
Proyectos y Calidad. al que se pueda implantar un Sistema de gestión de calidad IS 
9000:2000. que reglamente las funciones y actividades en el desarrollo de un proyecto 
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garantizando el cumplimiento de las expectativas y necesidades del cliente, hasta su 
plena satisfacción con el producto o servicio elaborado. 

Partiendo de lo anterior, el objetivo del presente trabajo es: elaborar un 
procedimiento general para la implantación del sistema de gestión de la calidad 
ISO 9000:2000, en la Competencia Administración de Proyectos y Calidad de la 
Dirección Ejecutiva de Ingeniería del Instituto Mexicano del Petróleo. 

El presente trabajo, esta constituido de seis capitulas en los que se pretende abarcar de 
forma secuencial todo lo necesario para la adecuada implantación. 

De esta manera, entender el concepto de calidad implica conocer ISO y sus 
antecedentes. En el capitulo 1 se visualiza la importancia de esta organización, el origen 
y evolución de los sistemas de calidad, se explica cuales son las normas que conforman 
la familia ISO 9000 y los beneficios de lograr su certificación. 

Describir la Norma ISO 9001:2000 incluyendo sus fundamentos, estructura, revisiones 
anteriores. así como el análisis de los requisitos y su aplicación, es parte del capitulo II 
que integra este trabajo. 

Los datos generales del Instituto Mexicano del Petróleo, así como los de la Dirección 
Ejecutiva de lngenieria se exponen en el capitulo III, para conocer su origén y 
estructura organizacional. 

Tomando en cuenta información del Sistema de Gestión de la Calidad del IMP, se 
presenta en el capitulo IV, como esta organizado el Instituto para la implantación, la 
descripción del proceso Proporcionar Soluciones de Ingeniería (PS-IN) aplicable en la 
Dirección Ejecutiva de Ingeniería y los principales procesos relacionados. 

La Ingeniería de proyectos cuenta con el apoyo de técnicas y procedimientos que le 
brinda la Administración de Proyectos, para llevar a cabo el correcto desarrollo de un 
proyecto durante todo su ciclo de vida que abarca las etapas de inicio, planeación, 
ejecución. control y cierre. Es este el contenido del capitulo V, además de aspectos 
generales del proyecto F.20159 objeto de estudio. 

La propuesta del procedimiento general de implantación del Sistema de gestión de la 
calidad ISO 9000:2000 contenida en el capitulo VI, se realiza en base a la descripción 
del Sistema de Calidad del IMP. a la metodología de la disciplina de Administración de 
Proyectos. de los capítulos IV y V respectivamente, y utilizando un diagrama de flujo 
como apoyo, para ilustrar más claramente el seguimiento de actividades del proceso de 
implantación durante el desarrollo del proyecto. GJ 
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CAPJTULO l ORIGEN Y EVOLUCJON DEL SISTEMA DE 
CAUDAD lSO 9000 

1.1 ¿QUE ES ISO? 

JSO es la International Standard Organization (Organización Internacional para la 
Normalización), es una federación mundial de organismos nacionales de normalización 
(organismos miembros e ISO). Cuya sede se encuentra en Ginebra, Suiza, fue creada 
en febrero de 194 7 y a ella pertenecen más de 100 paises miembros. 

Nace de la necesidad de organizar y estandarizar las diferentes actividades industriales 
y sus productos. Basados en la necesidad de los indivkluos, las empresas y naciones 
para concertar un libre comercio internacional. 

El propósito de ISO es promover el desarrollo de la normalización para 
fomentar a nivel internacional el intercambio de bienes y servicios y para 
el desarrollo de la cooperación en actividades económicas, intelectuales, 
científicas y tecnológicas. El resultado del trabajo técnico dentro de ISO 

se publica en forma final como normas internacionales. 

La palabra ISO no son las siglas de la organización, sino que se deriva de la palabra 
griega ··¡sos•· que significa igual, que busca expresar igualdad y uniformidad en la 
normalización. 

A manera de síntesis podemos decir que la estandarización busca un intercambio fácil 
entre productos y servicios sin importar su origen, garantizando a los consumidores la 
adquisición de productos y servicios siempre iguales. 

El trabajo de ISO de preparación de las normas internacionales normalmente se realiza 
a través de más de 214 Comités Técnicos (TC's), cada uno de los cuales es responsable 
de la normalización para cada área de especialidad; cada organismo miembro 
interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el 
derecho de estar representado en dicho comité. 

El Comité Técnico 176 (ISOffC 176) se formó en 1979 para armonizar la creciente 
actividad a niYel mundial en gestión y aseguramiento de calidad. El Subcomité 1 se 
estableció para la normalización de términos, lo cual dio como resultado la norma ISO 
8402 en 1986 y el Subcomité 2 emitió en 1987 las cinco normas que originalmente 
integraban a la serie ISO 9000. En 1994 se emitió la penúltima revisión a estas normas 
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y hasta la fecha la serie 9000 se compone de casi 20 normas. La nueva familia ISO 
9000 se emite a partir de diciembre del 2000 y sustituye a la versión 1994. 

El Comité Técnico de Gestión y Aseguramiento de Calidad TC 176 es responsable de 
desarrollar la normatividad sobre calidad, el cual elaboró un plan para sistema de 
gestión de calidad básica que no es obligatorio y evaluatorio. Que dice: 

1. Anote lo que haga 
2. Haga lo que anotó 
3. Verifique lo que hace 

Las organizaciones internacionales, públicas y privadas, en coordinación con ISO, 
también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisión 
Electrotécnica Internacional (CE!) en todas las materias de normalización 
electrotécnica. 

Las normas internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la 
Parte 3 de las directivas ISO/IEC. 

Los proyectos de normas internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos 
son enviados a los organismos miembros párá vótaéión. La publicáción como norma 
internacional requiere la aprobación por lo menos del. 75% .de los organismos 
miembros requeridos a votar. · · · · · 

1.1.I ISO 9000 

ISO 9000 es una Serie de Normas establecida por Ja Organización Internacional para la 
Normalización, que establece las exigencias mínimas que una empresa debe cumplir 
dentro de su operación para asegurar adecuadamente la calidad de sus productos. 

ISO 9000 es una serie o familia de Normas sobre Aseguramiento de Calidad que 
fueron originalmente publicadas en el año de 1987, como se menciono en el punto 
anterior. con reediciones corregidas y aumentas en 1994 y 2000; la serie ISO 9000 se 
estructura en normas contractuales para regular las exigencias del cliente a como debe 
operar el proveedor, y normas no contractuales que sirven como guia para la 
implnntación de las primeras. Por lo general, es exigida por el cliente al proveedor y 
sólo en caso de artículos que afectan a la vida humana, se ha exigido como requisitos 
para el ingreso de dichos productos a la Comunidad Europea. 

En la actualidad las empresas más importantes de Europa, América y Asia han 
introducido la norma y comienzan cada vez más a exigir a sus proveedores su 
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cumplimiento. En particular han comenzado las multinacionales a limitarse a comprar 
sólo de empresas que cumplen Ja norma. 

1.1.2 EQUIVALENCIA DE LAS NORMAS ISO 9000 CON LAS NORMAS 
MEXICANAS E INTERNACIONALES 

El representante de México ante ISO es la Dirección General de Normas (DON), de la 
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), quien otorga acreditamiento al 
Instituto Mexicano de Normalización y Certificación (IMNC), para elaborar y expedir 
Normas Mexicanas en el campo de Sistemas de Calidad, y es en el seno del Comité 
Técnico Nacional de Normalización en Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) 
donde se hace la creación y promoción de Normas en el campo de Sistemas de Calidad. 

En conjunto la DGN, el IMNC y el COTENNSISCAL nombran representantes 
oficiales ante el Comité Técnico TC-176, y son éstos representantes los que participan 
en las sesiones que se dan alrededor del mundo para revisar las Normas Internacionales 
en cuanto a Sistemas de Calidad. 

México adoptó la serie ISO 9000 a fines de Jos años ochenta como Norma Oficial 
Mexicana en Ja serie NOM-CC. A raíz de la emisión de Ja Ley Federal de Metrología 
y Normalización en 1992. se cambió la nomenclatura a NMX o Norma Mexicana. la 
cual es voluntaria a diferencia de las NOM que son obligatorias. La serie NMX-CC. 
emitida a mediados de los años noventa. es equivalente con la serie ISO 9000 versión 
1994 desde la NMX-CC-001 hasta la NMX-CC-008 y desde la NMX-CC-017/l hasta 
la NMX-CC-019. 

Los nuevos equivalentes nacionales de ISO 9000 versión 2000 son: NMX-CC-9000-
IMNC-2000 (ISO 9000:2000), NMX-CC-9001-IMNC-2000 (ISO 9001:2000) y NMX­
CC-9004-IMNC-2000 (ISO 9004:2000). 

Algunas equivalencias de las normas ISO 9000 con otras normas internacionales 
pueden conocerse en la tabla siguiente: 

f.f\:EP ARAGO:-..:. v:-..:AM 
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1 
PAISES QUE UTILIZAN LAS 

1 
NORMAS EQUIVALENTES A IS0-9000 

NOl~~lAS IS0-9000 
j Alemania J DIN-9000 
1 Australia j AS-3900 
1 Austria 1 DE NORM-PREM 29000 
/Bélgica j NBNX 50-003 
1 CEN (y el mercado común) j EN-29000 
1 Dinamarca 1 DS/EN 29000 
1 Espana /UNE 66 900 
I Estados Unidos 1 ANSl/ASQC Q91-1987 '' 

1 Finlandia j SFS-ISO 9000 
1 Gran Bretana j BS-5750 -.·.,,. 

1 Hungria 1Ml-18990 '-·:~ 

l India j IS-1021 
j Irlanda / IS-300 
l Italia IIMQ(IMQ) 
I México jNMX-CC 
1 Noruega 1 NS-5801 
1 Nueva Zelanda jNZS-2646 
I Paises Bajos j NEN-2646 
1 Suecia j SS-IS0-9000 
1 Suiza j SN-029100A 

Tabla 1.1 Equh•nlencias de las normas ISO 9000 con otras normas internacionales 

1.2 EVOLUCION DE ISO 9000 
TH'~Is col,' J.JIJ ;11 

FALLA DE ORIGEN 
Tuvo su origen en la industria nuclear por razones de seguridad. En 1969, el Comité 
N45 de ANSI (Instituto Nacional Americano de Normas) estableció un Comité con el 
propósito de preparar normas para asegurar el diseño, la construcción, la puesta en 
marcha y la operación de plantas nucleares. 

Estas normas sirvieron como marco de referencia para el desarrollo de normas 
aplicables a la industria convencional. 

En 1979, el Instituto de Normas Británicas (British Standard lnstitution) publica la 
norma BS-5750 sobre aseguramiento de calidad, donde se establece elModelo para 
instalar un Sistema Administrativo de Aseguramiento de Calidad.<_,,, ., 

A mediados de la década de los 80's, la Organización Internacional para la 
Normalización (ISO), como resultado del movimiento mundial hacia la calidad, forma 
el Comité TC-176 y tomando como base el modelo establecido en la norma británica 
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BS5750, publica en J 987 la serie 9000. La serie ISO 9000 fue desarrollada con base 
en la experiencia de las siguientes normas: 

Serie CSAZ299 norma canadiense, BS5750 nom1a Británica, MIL-Q-9859A norma 
estadounidense y en un grado limitado en los lineamientos de la Union of Japanese 
Scientists and Engineers (JUSE, Asociación de Científicos e Ingenieros Japoneses); 
esencialmente las BSS750 y CSAZ299. 

I.2.1 EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE-CAL-'IDAD - -··-
,. .. ,) 

La búsqueda de la solución que resuelva el problema de satisfacer las necesidades 
relacionadas con la caliclad de los productos y servicios. no ha sido estática. A lo largo 
del tiempo tanto para la fabricación industrial, como para la implantación de los 
diversos tipos de servicios, se han venido desarrollando, aplicando, cambiando y 
combinando diversos sistemas de calidad. 

Inicialmente estos sistemas se basaban solamente en aspectos muy reducidos de 
control. los que además frecuentemente no eran bien aceptados por Jos departamentos 
de producción, pero con el paso del tiempo, tanto la aplicación de las matemáticas a los 
conceptos de calidad. como el establecimiento de medidas preventivas que se 
anticiparan a los problemas, provocaron una evolución determinante y significativa en 
los conceptos y actitudes respecto a la calidad. 

La aplicación de controles de calidad data desde hace miles de años, pero la evolución 
acelerada de la aplicación de los sistemas se ha presentado en esta época. Revisando 
los sistemas a través del tiempo, se puede decir a manera de visualización del 
desarrollo de los sistemas de calidad, que cada decenio han venido ocurriendo cambios 
significativos en los mismos, la figura 1.1 muestra dicha evolución: 
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Figura J, 1 Evolución de los sistemas de calidad TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

1.2.2 ANTECEDENTES DE LAS REVISIONES 

Las normas ISO son analizadas periódicamente para decidir· si necesitan ser 
confirmadas, revisadas o canceladas. El propósito es asegurar que las mismas tomen 
en cuenta los desarrollos tecnológicos y de mercado, y que sean representativas del 
estado de la ciencia y de la técnica. 

La serie ISO 9000 fue publicada por primera vez en 1987 y hasta 1994 se publicó su 
primera re\'isión: la razón fue que los sistemas de gestión eran novedosos para muchas 
organizaciones que se comprometieron con el establecimiento de sistemas de calidad 
basados en estas normas ISO 9000. En esta circunstancia, el JSOfTC 176 sintió que 
hacer modificaciones sustanciales en las normas podría conllevar el riesgo de 
interrumpir dichos esfuerzos. Por ello la revisión de 1994 fue relativamente menor, y 
se enfocó a eliminar las inconsistencias internas. Sin embargo, las revisiones del año 
2000 representan un cambio sustancial de las normas para tomar en cuenta el desarrollo 
en el campo de la calidad y la considerable experiencia que existe actualmente sobre 
implantar ISO 9000. 

El desarrollo de las revisiones de las normas ISO 9000 se efectuó junto con una serie 
de medidas y serYicios de apoyo. Las medidas han incluido una encuesta para detectar 
los requisitos de los usuarios de las revisiones del año 2000; la verificación de los 
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proyectos con las especificaciones establecidas para las normas; la validación para 
determinar si llenan las necesidades de los usuarios y la motivación de los usuarios 
para emitir comentarios a los borradores para la mejora de los documentos posteriores. 
Estas medidas han mantenido a los usuarios de las normas ISO 9000 en un ciclo de 
información y han motivado comentarios generales en cada etapa en la evolución de 
los documentos a fin de mejorarlos cada vez más. 

La norma internacional ISO 9001, fue preparada por el comité técnico ISOrrC 176, 
Gestión y aseguramiento de la calidad, subcomité SC 2, sistemas de calidad. 

Esta tercera edición de la norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edición (ISO 
9001:9004), así como a las normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta constituye 
la revisión técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado 
hayan utilizado las normas ISO 9002: 1994 e ISO 9003: 1994 pueden utilizar esta norma 
internacional excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo establecido en el 
apartado 1.2 de la norma. 

Esta edición de la norma ISO 9001 incorpora un título revisado, en el cual ya no se 
incluye el término "Aseguramiento de la calidad". De esta forma se destaca el hecho 
de que los requisitos del "Sistema de Gestión de la Calidad" establecidos en esta 
edición de la norma ISO 9001. además del aseguramiento de la calidad del producto 
pretenden también aumentar la satisfacción del cliente 

Con esto se intenta lograr en un mediano plazo, la estandarización de sistemas de 
calidad que permitan favorecer el intercambio comercial a nivel internacional de bienes 
y servicios. 

Asimismo, se pretende que las normas ISO 9000 tengan una aplicación global. Los 
principios que rigen la revisión de normas ISO son, entre otros: 

Promover la aplicación .de las normas en pequeñas y medianas empresas, en los 
sectores de servicio y gestión pública. 

Sencillez de uso, lenguaje claro, facilitar su traducción y hacerlas más 
comprensibles. . . . 

Aptitud para conectar los Sistemas de Gestión de I~ C~lidad ~~ri Í~~ proé~sos de 
la organización. '; :, · · 

Gran orientación hacia la mejora continua y la satisfacción del cliente'. 

Compatibilidad con otros sistemas de gestión tales como ISO 14000 para la 
gestión medio ambiental. 

ENEPAl-.AGON. V"AM 9 



Imp/tuJC<'Jción dd s!Stcnui /SO .90002000 
/. EJ S.istema d'c Calú/"J /SO .9000 

Necesidad de suministrar una base coherente y de identificar las necesidades 
primarias y los intereses de las organizaciones en sectores específicos, tales 
como el aerospacial, productos sanitarios, telecomunicaciones y otros. 

En este sentido, a todas las organizaciones tanto públicas como privadas, grandes o 
pequeñas. productoras de bienes, de servicios, o de software, se les ofrecen 
herramientas con las cuales puedan organizar sus actividades, para alcanzar beneficios 
tanto internos como externos. 

1.3 EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9000:2000 

Las empresas están implantando Sistemas de Calidad tanto para cumplir los requisitos 
del cliente, para apoyar la promoción de sus productos, como para sistemáticamente 
reducir costos de no conformidades. 

Actualmente se logran desarrollar Sistemas de Calidad con una documentación 
estructurada que evita en gran medida la burocratización y mantiene la agilidad que 
permite adecuar los procesos a nuevos requisitos. 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica 
de la organización. El diseño y la implantación del sistema de gestión de la calidad de 
una organización están influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, 
los productos suministrados, los procesos empleados y el tamaño y la estructura de la 
organizacton. No es el propósito de esta norma proporcionar uniformidad en la 
estructura de los sistemas de gestión de la calidad o en la documentación. 

Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en ella son 
complementarios a los requisitos para los productos. Pueden utilizarla partes internas y 
externas. incluyendo organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la 
organización para cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de 
la organización. En su desarrollo se han tenido en cuenta los principios de gestión de 
la calidad enunciados en las normas ISO 9000:2000 e ISO 9004:2000. 

1.3.l RELACION DE CONCEPTOS 

A continuación se mencionan los conceptos más importantes involucrados para obtener 
el cuniplimiento de los requisitos o requerimientos del cliente, que es el objetivo de la 
calidad. 

ENEP ARAGON. VNAM 10 
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([ Calidad ]) 

Grado en el cual un conjunto de 
características inherentes 
Producto/servicio, proceso o sistema 

Cumple con los requisitos 

Cliente 

[[ Sistema de Gestión de la Calidad ]] 
Sistema de gestiónpara,diiigir y controlar una organización con respecto a la calidad. 

[[ Aseguramiento de la Calidad )) 

Parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se 
cumplirán los requisitos de la calidad. 

([ Control de la Calidad ]] 
Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la 
calidad. 

(( Mejora continua ]] 
TESIS CCJ.'.'T 

FALLA DE ORIGFi\f 

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos. 

Ahora en el esquema de la figura 1.2 se puede observar la relación entre estos 
conceptos. Definitivamente se necesita un Sistema de gestión de calidad que permita 
un control y aseguramiento confiable de la calidad. Como resultado de la implantación 
del Sistema de Gestión de Calidad saldrán a la luz los errores que se estén cometiendo 
actualmente y el sistema exigirá que sean corregidos, llegando así a la aplicación de la 
mejora continua.' 

1 
CENCADE, Manual del Participante. Taller de Análisis e Interpretación de la Norma IS0-9001 :2000. México 2001. 
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Productos/ 
Servicios de 

Calidad 

. ' . ~ : . . ., ' . - . . 

Clie111e 

Figura 1.2 El~mentos involucr~dos para obtener la sátidaccióndei cliente 
. ,. '·' .: ' 

1.3.1.1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMASDE¿ALIDAD .. 
. :~ : _:;:">. _ .. - :- -'.. : ' . 

Un Sistema de Calidad se défine .. C:ol11o/:ta e~iructura ~rganiz~ciónal, los 
procedimientos, los procesos y los recursos riecesÍÚ'ios para iri1plá:ntar fa géstión de la 
calidad. - __ . - ··'- _.·. ·· .. - · .· 

Los sistemas de calidad pueden considerarse como los instrumentos que transforman el 
enunciado de los objetivos en resultados tangibles. Tal como lo ilustra la figura 1.3, es 
el medio que origina. fortalece y preserva la cadena cliente-proveedor. 

Pro\'ccdorcs Sistemas de calidad Clientes 

Figura 1.3 Cadena cliente-proveedor 

El sisiema de calidad en general será establecido, mantenido y supervisado por la alta 
dirección. Su documentación y mantenimiento cumple el propósito de asegurar que el 
producto. servicio o proceso cumpla con los requerimientos especificados dando como 
resultados: 

Disminución de tiempo y costos. 

Incremento en la eficiencia de los diferentes procesos. 

IDESISICON 
.um~1 

Unificación de criterios en la realización de una actividad al implantar los 
procedimientos operativos. 

j 
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Antes de proceder a la aplicación de un de Sistema de Gestión de la Calidad, se hace 
necesario comunicar las intenciones estratégicas de la organización a todos los 
trabajadores. Esto tiene que hacerse de una manera participativa-consultiva, que 
permita revisar los planes. El sistema de gestión de la calidad resulta inútil si no se 
logra que se comprometan todos los miembros de la organización. Por esta razón, la 
comunicación es vital y debe conducirse con mucho cuidado y devoción. 

La implantación del sistema de gestión de la calidad tiene que iniciarse con objetivos 
muy bien definidos, basados en una evaluación precisa de las fortalezas y debilidades 
de la empresa y de las ventajas competitivas deseadas. Este enfoque debe definir 
también el papel del sistema de gestión de la calidad como medio para lograr los 
objetivos deseados. 

Por consiguiente, los sistemas de calidad tienen el propósito de fijar los objetivos 
deseados. hacer de la calidad un componente de todas las actividades y en todos los 
niveles de la empresa. El sistema depende de la definición de los objetivos de cada 
actividad y del establecimiento de una documentación adecuada. para ayudar a que 
todo mundo se apegue a los requerimientos. Los sistemas de calidad también 
dependen de mecanismos de control externos e internos, cuya misión es el 
cumplimiento continuo de los requerimientos del cliente y la mejora de los niveles de 
desempeño. agregando valor para los clientes. En cierto sentido, los sistemas de 
calidad son el medio con el cual se forjan y se refuerza la cadena cliente-proveedor. 

Los sistemas de calidad deben revisarse y actualizarse cuando se incorporen otras 
acti\'idades, flujos de trabajo o nuevos métodos. También, tienen que revisarse con 
respecto a los objetivos de la compañía y la estrategia de calidad. 

En el ambiente de competencia global que hoy prevalece, sólo aquellos que logren 
orientarse hacia una mejora continua tendrán oportunidades de conseguir nuevos 
clientes y mantener los que ya tienen, ser competitivos para mejorar su posición con 
relación a la competencia. Es por ello que dentro de cualquier· organización, el sistema 
de calidad deberá tener como objetivo impulsar la competitividad de los 
productos/servicios ofrecidos e incrementar la efectividad de los recursos a fin de 
asegurar la satisfacción de sus clientes. 

1.3.2 LA FAMILIA ISO 9000:2000 

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas internacionales y guías de 
calidad que ha obtenido una reputación mundial como base para establecer sistemas de 
gestión de la calidad. 
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La versión 1994 de ISO 9000 es una serie de normas que principalmente se dividen en 
normas guía y normas contractuales. Las normas guia sirven para aclarar algunos 
requisitos contenidos en las normas contractuales, que son aquellas normas que están 
sujetas a certificación y que se aplican especialmente cuando existe una relación entre 
dos partes, cliente y proveedor, mediados por un contrato. 

La norma no define el Sistema de Calidad a aplicar por las empresas, lo que hace es 
describir los requisitos a los que debe dar respuesta dicho Sistema. Propone tres 
modelos de aseguramiento de calidad, los cuales serán adoptados por las empresas de 
acuerdo a la clasificación dada en la tabla 1.2. 

1 
TIPO DE OfWANIZACION . MODELO DE'ASEGURAMlENTO DE CALIDAD 

. '•~ ;/;é'f:'ISq,9000 :A APLICAR ,•,, ".;" 

Empresas dedicadas al diseno, ISO 9001fNMX-CC-003:1995 desarrollo, producción, instalación ·Modelo para el Aseguramiento de la Calidad. 
y servicio. 

Empresas dedicadas a la : ISO 9002/NMX-CC-004: 1995 
producción, instalación y servicio. Modelo para el Aseguramiento de la Calidad. 

Empresas dedicadas a la inspección "ISO 9003/NMX·CC-005:1995 
y pruebas finales. Modelo para el Aseguramiento de la Calidad. 

Tabla 1.2 Modelos para el aseguramiento de la Calidad ISO 9000:1994 

La nueva familia versión 2000 se ha simplificado con el objetivo de evitar la 
proliferación de normas. Muchas normas de gula de la versión 1994 desaparecen y 
otras se convierten en reportes técnicos. En la figura 1.4 se muestra la nueva familia de 
normas y las normas que se reemplazan de la versión anterior. 

A partir de su última revisión, la familia de Normas ISO 9000 se modificó y quedó 
vigente la versión 2000, la cual está constituida por tres normas básicas, 
complementadas con un número reducido de otros documentos (guías, reportes 
técnicos y especificaciones técnicas). Las tres normas básicas son: 

ISO 9000: Sistemas de Gestión de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario 
ISO 9001: Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 
ISO 900-l: Sistemas de Gestión de la Calidad - Guía para la mejora del desempeño 

TESIS C"iN 
FALU~ DE ORIGEN 

E~EP A~GO~. V~AM 1.¡ 



ISO 9001:2000 

ISO 9001 

ISO 9002 

ISO 9003 

ISO 9000:2000 
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ISO 9004-2000 

ISO 9004·1 

ISO 9004·2 

ISO 9004·3 

·:.o1So"9004-4 

·•.";ISO 9000:2 

.. ISO 9000·3 

D<PROCESO ---~---------------- ----------------------------

.· :1·.1so 19ofr4!~~~ 1~1~~::,úso.10012 

ISO IClllI 1:1' ... IS0_ 10012-1 

Figura 1.4 La nuc;·~' f~mÚiá 'de norllrns y en la hojita, las normas que se reemplazan de la versión anterior 

1.3.2.1 NORMAS BASiCAS DE ISO 9000 

Debido a que las" riéi;mas sobre sistemas de gestión de la calidad han sido 
simplificadas; es necesario proporcionar una introducción a los fundamentos del 
nuevo contenido 'y- la estructura de las. normas principales-----------, 

T"°'('"ft r·u·, -.; 1 
.!!11.:d.0 ';...;\.,/.'"·, t 

LA NORMA ISO 9000:2000 FALLA DE ORIGEN 
La implantación de los procesos de; calidad en todo el mundo creó la necesidad de 
establecer una metodología mínima para la gestión y el aseguramiento de la calidad de 
los productos. procesos y servicios, 

También existe la necesidad de un fácil acceso a los términos y definiciones que son 
aplicables a las normas principales. Este es ahora el contenido de la norma ISO 
9000:2000. 
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La norma ISO 9000 describe los principios y terminología de los sistemas de gestión 
de calidad, para conocer algunos de los conceptos más importantes de la norma '..:r ..:1 
ap.!ndk..: d..:' ll<:ahulario. 

Es una introducción vital a las normas principales. Como tal, juega un papel 
importante en el entendimiento y uso de las otras normas, al proporcionar su base, a 
través de los fundamentos y un punto de referencia para comprender la terminología. 

LA NORMA ISO 9001:2000 

La norma ISO 9001 señala los requisitos para un sistema de gestión de la calidad que 
pueden ser utilizados por una organización, para aumentar la satisfacción de sus 
clientes al satisfacer los requisitos establecidos por él y por las disposiciones legales 
obligatorias que sean aplicables. Asimismo, puede ser utilizada internamente o por un 
tercero. incluyendo a organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la 
organización para satisfacer los requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia 
organización. 

Las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 se integraron en una norma única ISO 
9001 la cual. de ahora en adelante será la única norma certificable de la serie. El 
Sistema de Gestión de la Calidad cubrirá, con la nueva norma ISO 9001, todas las 
actividades de una organización y esto proporcionará a los clientes, la seguridad de que 
todos los procesos de una organización han sido tratados. 

Todos los usuarios de las normas ISO 9001/9002/9003:1994 necesitarán cambiar a esta 
norma única de requisitos, la ISO 9001:2000. Las empresas que se certificaron bajo 
los anteriores modelos de calidad, tendrán un plazo máximo de 3 años, a partir de la 
publicación de ISO 9000:2000, para adecuar su sistema de calidad a los lineamientos 
de esta nueva versión. 

La estructura y conceptos de la norma ISO 9001 :2000 han evolucionado 
considerablemente en comparación con las versiones de 1994.< Los requisitos de las 
versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes punfos: · · 

Obtener el compromiso de la alta dirección 

Identificar los procesos de la organización 

Identificar la interacción de éstos con otros procesos 

Asegurarse de que la organización tiene los recursos necesarios para operar sus 
procesos 

[~EP Al<AGO~. V~AM 1b 
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Asegurarse de que la organización tiene procesos para la mejora continua de la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad 

Asegurarse del seguimiento a la satisfacción de los clientes 

En la nueva ISO 9001 se ha introducido el concepto de la "mejora continua .. para 
estimular la eficiencia de la organización, incrementar su ventaja competitiva en el 
mercado y así responder mejor a las necesidades y expectativas de sus clientes. 

Es importante señalar la fuerte relación entre ISO 9001 e ISO 9004. Las normas han 
sido creadas como un par coherente, para ser utilizadas en conjunto. 

Mientras la norma ISO 9001 se orienta más claramente a los requisitos del sistema de 
gestión de la calidad de una organización para demostrar su capacidad para satisfacer 
las necesidades de los clientes, la norma ISO 9004 va más lejos, proporcionando 
recomendaciones para llevar a cabo un proceso de mejora continua al interior de la 
organización. 

LA NORMA ISO 9004:2000 

La versión I 994 de la norma ISO 9004 consistía en varÍas normas que proporcionaban 
orientación para distintos sectores. La nomia ISO !)004:2000 es ahora un documento 
genérico que pretende ser utilizable como un medio para que el sistema de gestión de la 
calidad avance hacia la excelencia. · 

El propósito de la norma ISO 9004, la cual está basada u orientada en ocho principios 
de gestión de la calidad, es proporcionar directrices para la aplicación y uso de un 
sistema de gestión de la calidad para mejorar el desempeño total de la organización. 
Esta orientación cubre el establecimiento, operación (mantenimiento) y mejora 
continua de la eficacia y la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. 

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no sólo la satisfacción de 
los clientes de la organización, sino también de todas las partes interesadas, incluyendo 
al personal. a los propietarios, accionistas e inversionistas, proveedores y socios y la 
sociedad en su conjunto. 

Las normas básicas de la familia de normas ISO 9000, las directrices y los informes 
técnicos se muestran en las tablas 1.3 y I .4.' 

' Ducumcnto: ISOffC 176/N 613. ver bibliograíla 
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ISO 9000: Sistemas de gestión de la 
calidad. Fundamentos)' vacabulario. 

ISO 9001: Sistemas de gestión de la 
calidad. Requisitos. 

ISO 9004: Sistemas de gestión de la 
calidad. Directrices para la mejora del 
desempeflo. 

ISO 19011: Directrices para la auditoria 
ambiental)' de la calidad. 
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PROPOSITO 

Establece un punto de partida para comprender las nonnas y 
define los términos fundamentales utilizados en la familia de 
nomtas ISO 9000, que se necesitan para evitar 
·malentendidos en su utilización. 

Esta es la nonna de requisitos que se emplea para cumplir 
eficazmente los requisitos del cliente y los reglamentarios 
aplicables, para asf conseguir la satisfacción del cliente. 

Esta nonna proporciona ayuda para fa mejora del sistema de 
gestión de fa calidad para beneficiar a todas las partes 
interesadas a través del mantenimiento de la satisfacción del 
cliente. La nonna ISO 9004 abarca tanto fa eficiencia del 
sistema de gestión de la calidad como su eficacia. 

Proporciona directrices para verificar la capacidad del 
sistema para conseguir objetivos de calidad definidos. Esta 
nonna se puede utilizar internamente o para auditar a los 
proveedores. 

Tabla 1.3 Normas básicas de la familia ISO 9000 

1 
NORMA 

1 
PROPOSITO 

ISO 10005: 1995: Directrices para los Proporciona directrices para ayudar en la preparación, 
planes de la calidad. estudio, aceptación y revisión de los planes de la calidad. 

ISO 10006: 1997: Directrices para la Directrices para ayudar a entender y utilizar eficazmente una 
calidad en la gestión de pro,ycctos. gestión de proyecto. 

ISO 10007:1995: Gestión de la calidad. Proporciona directrices para asegurarse de que un producto 
Directrices para la gestión de la complejo sigue funcionando cuando se cambian los 
configuración. componentes individualmente. 

ISO 10012-1 :1997: Requisitos de 
Proporciona directrices sobre las principales caracterlsticas aseguramiento de la calidad en los equipos 

de medición. Parte 1: Sistema de de un sistema de calibración para asegurar que las 

c01!firmación metrológica de los equipos mediciones son llevadas a cabo con la exactitud y precisión 

de medición. deseadas. 

ISO 10012-2:1997: Requisitos de 
Proporciona directrices adicionales sobre la aplicación del mwguramiento de la calidad en los equipos control estadlstico del proceso que pueden ayudar a lograr cJ,• m,,.dición. Pane 2: Direclrices para el 

control de la medicidn de los procesos. los objetivos indicados en la Parte 1. 

ISOffR 10013:2000: Directrices para la Proporciona directrices para e 1 desarrollo y mantenimiento 
de los manuales de la calidad, procedimientos, instrucciones documentación del sistema de gestión de la 
de trabajo y fonnularios confeccionados a la medida de sus calidad 
necesidades especificas. 

j 1sorrR 10014: 1998: Directrices para la Proporciona orientaciones sobre cómo lograr beneficios 



gestión de los efectos económicos de la 
calidad 
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económicos de Ja aplicación de Ja gestión de la calidad. 1 

;....-----;---------

ISOffR 10017:1999: Orie11tació11sobre 
técnicas estadísticas para la Norma ISO 
9001:199./. 

1sorrs 16949:1994: Proveedores del 
sector automotri:. Requisitos particulares 
pura la aplicación de la Norma ISO 
9001:199./. 

ISO 9000-J: Gestión de la calidad y 
aseguramiento de la calidad. Parte 3: 
Directrices para Ja aplicación de la Norma 
ISO 900 I: I 994 al desarrollo, suministro, 
instalación y mantenimiento del soporte 
lógico. 

Proporciona orientaciones sobre la selección de las técnicas 
estadfsticas apropiadas que pueden ser de utilidad en el 
desarrollo, implantación o mantenimiento del sistema de Ja 
calidad. 

Especificación técnica de carácter sectorial para la 
aplicación de la Norma ISO 9001 a Jos proveedores de la 
industria automotriz. · 

'::'·¡·.·, 

Proporciona uná Interpretación es'~ecÍflca dé los requisitos 
de la Norma ISO 9001 para· el desarrollo' de aplicaciones de 
soporte lógico.. .. '~ ·:, ·'·; ·· · 

• '• e ' ··.:·;: '. • ,. ,; ~ 

Tabla 1.4 Otras normas de apoyo a las normas básicas de In ramilla ISO 9000 

TESIS CON 
F Af.LA DE ORIGEN 1.3.2.2 NORMAS ISO 14000' 

A partir del éxito que tuvo con la serie 9000 en m, ieria de cahdaa y cuando los 
problemas ambientales adquirían una posición importante, ISO empezó a considerar su 
participación en el campo del cuidado ambiental. En 1991 la Organización de las 
Naciones Unidas (ONU) anunció su Conferencia sobre el Medio Ambiente y el 
Desarrollo a celebrarse en junio de 1992 en Río de Janeiro. En anticipación a ella, 
representantes de dicho organismo se acercaron a los dirigentes de ISO para solicitar 
su participación. Específicamente solicitaron que ISO estableciera el compromiso de 
crear normas ambientales internacionales. En enero de 1993 se integró el Comité 
Técnico 207 para desarrollar sistemas y herramientas de gestión ambiental en ciertas 
áreas ambientales. 

Las normas ISO 9000 e ISO 14000 comparten el objetivo de desarrollar normas de 
proceso para unificar criterios en materia de calidad y ambiental respectivamente. Sin 
embargo. las normas ambientales tienen mayor alcance y afectan, además de la 
organización, sus relaciones con el ambiente externo (vecinos, criaturas y ecologías del 
entorno). 

ISO 14000 proporciona a las organizaciones los elementos de un sistema de gestión 
ambiental que de respuesta a la problemática que en materia ambiental se ha venido 
presentando; al igual que ISO 9000 incluye elementos tales como la responsabilidad de 
la dirección, documentación de gestión del sistema. control de documentos, control 

:i Cascio. Juscph. Guia ISO 1-tOOO. Las nuc\as normas inlcrnacionalcs para la gestión ambiental. Me Gra\\' Hill. México 1996. 
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operacional. capacitación, vigilancia y medición, inconformidad y acción correctiva, 
registros y auditoría. Además. incluye elementos de protección ambiental, 
requerimientos legales, objetivos y metas, programa de gestión ambiental, 
comunicaciones y preparación y respuesta a emergencias. 

Para una organización como el Instituto Mexicano del Petróleo es de vital importancia 
contemplar dentro del Sistema de Calidad, normas relativas a la protección ambiental, 
ya que su actividad gira en torno al petróleo como principal fuente de energía y uno de 
los más importantes recursos naturales con los que se cuenta a nivel nacional e 
internacional. 

Se puede observar que las normas ISO son actualmente el modelo más difundido para 
el aseguramiento de la calidad. Son aplicables a organizaciones de diferentes tamaños y 
giros de actividad. La certificación de Sistemas de Calidad sobre la base de estas 
normas, se ha impuesto en el comercio internacional y se ha convertido en una barrera 
no arancelaria al comercio, de ahí la importancia de prestarle atención. 

1.3.2.3 LA FUTURA NORMA ISO 19011(?2002?)' 

ISO 19011, Directrices sobre la Auditoría de Sistemas de Gestión de la Calidad y 
Ambientales (publicación programada para 2002) 

Esta norma internacional proporciona orientación sobre los fundamentos de la 
auditoría, la gestión de los programas de auditoría, la conducción de auditorías de los 
sistemas de gestión de la calidad y ambientales, así como las calificaciones para los 
auditores de los sistemas de gestión de la calidad y ambientales. 

Principalmente se pretende su uso por los auditores y las organizaciones que necesiten 
conducir auditorías internas y externas de los sistemas de gestión ambiental y de la 
calidad. Otros posibles usuarios serían las organizaciones involucradas en la 
certificación y formación de auditores, la acreditación y la normalización en el área de 
la e\'aluación de la conformidad. 

Una vez publicada. la norma ISO 19011 reemplazará a las normas ISO 1001 I.-1, ISO 
10011-2, ISO 10011-3, ISO I4010, ISO 14011eISO14012. . . . . 

La norma es aplicable ahora a la auditoría de los sistemas de gestión de la calidad y 
ambientales. mientras que la norma previa, ISO 10011 únicamente proporcionaba 
orientación sobre la auditoría de los sistemas de gestión de la calidad . 

.¡ hnp: \\ \\ \\ .crnnumia.guh.m\ 
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La norma apoya a todas aquellas organizaciones que implanten sistemas de gestión . 
tanto de Ja calidad como ambientales (ya sea separadamente o integrados) y en 
consecuencia deseen conducir auditorias conjuntas y combinadas de Jos sistemas de 
gestión, o seguir idéntica orientación para las auditorías separadas de Jos sistemas de 
gestión. 

A pesar de que Ja norma se aplica tanto a las auditorías del sistema de gestión de Ja 
calidad como al ambiental, el usuario puede considerar extender o adaptar Ja 
orientación proporcionada para aplicarla a otros tipos de auditorías, incluidos otros 
sistemas de gestión. 

Adicionalmente, cualquier otro individuo u organizac1on con interés en dar 
seguimiento al cumplimiento de requisitos, tales como especificaciones de producto o 
leyes y regulaciones obligatorias, pueden encontrar útiles las directrices 
proporcionadas en esta norma. 

Las auditorías conjuntas y combinadas de Jos sistemas de gestión de acuerdo a Ja 
norma ISO 19011, tienen ahora el potencial de proporcionar mejor retroalimentación 
del proceso de auditoría sobre el desempeño total del sistema de gestión, junto con un 
ahorro potencial del tiempo y costos asociados a las actividades de auditoría interna y 
externa. 

1.4 BENEFICIOS Y.LA MEJORA CONTINUA 

1.4.1 ¿CUALES SON LOS BENEFICIOS? 

La serie l,SO . 9000:2000 está reestructurada con base en un .modelo de proceso de 
negocios. que. refleja más cercanamente la forma en que las organizaciones realmente 
opcrarí, lo que debería hacer el sistema de gestiónde la calidad más efectivo, fácil de 
implantar y de auditar. · .. 

.. . 

Menos papeleo; las normas ISO 9000 únicameni~ exigen seis procedimientos 
documentados. Queda entonces a la alta diíecdón de cada organización la decisión de 
cuáles otros procedimientos requieren ser documentados, de acuerdo a las necesidades 
de su organización. 

El diseño y desarrollo de las normas ISO 9001 :2000 e ISO 9004:2000 como un "par 
coherente", fuertemente ligado, proporciona a las organizaciones un enfoque 
estructurado hacia el progreso, más allá de la certificación, hasta alcanzar Ja Gestión 
Total de la Calidad (TQM) (por ejemplo, la satisfacción no sólo de los clientes, sino de 
los socios. empleados, proveedores, la comunidad local y la sociedad en su conjunto). 

E:'\:EPAf.:AGo:--.:. v;..;AM :!1 
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El vocabulario de las versiones ISO 9000:2000 ha sido elaborado para hacerlas más 
fáciles de entender y de implantar por las organizaciones grandes y pequeñas de 
manufactura o de servicios, en los _sectores público y privado. 

La serie ISO 9000:2000 va más allá de los requisitos del cliente, para aumentar su 
satisfacción. Las normas revisadas pueden ser usadas como base para alcanzar la TQM. 
Estas normas están basadas en ocho principios de la calidad, los cuales están 
claramente reflejados en las normas ISO 9001 e ISO 9004. Estos principios cubren los 
conceptos básicos de muchos premios de calidad. 

Entre tantos de los muchos beneficios que se pueden rescatar de la implantación de 
ISO 9000:2000 los más importantes son: 

• . Reducción de reprocesos, retrabajos, tferripos>improductivos, ineficiencias y 
costos de no calidad. _,, • .. · · 

• Fortalece la planeación, control, mejora ·¿óntinua y aség~ranÍientode la calidad 
en todos los procesos clave. · · · .• .:e. i · · · .· · · · · · · 

• Desarrolla una cultura de calidad:-' 

• 
• Herramienta estratégicade C:oll1pfüricia:~--

• Permite aprobar audii~rÍ~s d~2~ ;~~~/; ':;/' 
• Permite cumplirreqJisii:6s~-~-~tr~21Jhles'dé CÍÍentes exigentes y progresistas. 

~ - ,._· 'J;·.,.._.·:·_--,<::~:,,'.'.'-''.t.;~~::-:»·:,·:··'.·.~·:-"/>.·-·· _., 

• Organizaia.n1ahel"a'~e t~~b~jai ~~ticÚ~n~mente. 

• Consolid~- esf~~t~of~f~~°'s_.:ep_~ai~iia ~i calidad. 
-_,··:·:·;··: .. 

-~ -·. 

1.4.2 MANTENIMIENTO-DE LOS BENEFICIOS Y LA MEJORA CONTINUA . '~ 

La mayoria de los nue~os usuarios obtienen beneficios cuantificables muy pronto en el 
proceso de aplicación de los requisitos de la norma en sus operaciones. Estos 
beneficios iniciales son debidos generalmente a las mejoras en la organización y en la 
comunicación interna. Los beneficios tienen que acentuarse mediante una auditoria 
interna y una revisión por la dirección del desempeño del sistema eficaces. Como 
todos los sistemas, o mejora o pierde su eficacia; no permanece estático por mucho 
tiempo. 

Er>:EP Al'AGON. VNAM --



/mpiilDtaci<in dd sJ.'?CcrWJ /SO 9000.2000 
I. E.'I Si->tem.'I de Ca.lidad /SO 9000 

Cuando usted adopta la norma ISO 900 I, debe esforzarse por satisfacer a sus clientes y 
por mejorar continuamente el sistema de gestión de la calidad. 

La mejora continua es un proceso para incrementar la eficacia de su 
organización, para cumplir con su politica y objetivos de calidad. 

La norma ISO 9001 requiere que planifique y gestione los procesos necesarios para la 
mejora continua de su sistema de gestión de la calidad. La norma ISO 9004 
proporciona información que es de utilidad para ir más allá de la norma ISO 9001 para 
la mejora de la eficiencia de su operación. 

Algunas organizaciones pueden ampliar sus sistemas de gestión mediante Ja extensión 
de la estructura de la norma ISO 9001 para que está incluya los requisitos de la norma 
ISO 14001. sobre Sistemas de gestión ambiental. Los requisitos de estructura y de 
organización de estos dos sistemas de gestión han sido diseñados para que sean 
compatibles. 

Existe una tendencia a nivel mundial muy marcada hacia la satisfacción de 
expectativas. cada vez más estrictas, de los clientes. Junto con esta tendencia, está 
creciendo la necesidad de aumentar Jos esfuerzos de quienes producen bienes y 
servicios. para cumplir con las demandas de los clientes de manera efectiva. 

La serie de estándares internacionales (ISO 9000 a ISO 9004 inclusive) especifican Jos 
requerimientos minimos necesarios para operar un sistema gerencial confiable y 
efectivo que garantice consistencia en los bienes producidos o los servicios prestados. 

La Gestión de Calidad ISO 9000 está integrado por una serie de estándares y categorías 
enfocadas a normalizar las practicas de calidad en el intercambio de productos, 
tecnología, bienes y servicios entre empresas y organismos de diferentes países o 
bloques económicos. 

1.5 LA CERTIFICACION 

Todos estamos de acuerdo en la importancia del término calidad, ~lcán:iarlo significa 
que las cosas se han hecho bien, en tiempo, eri contenido y en. repercusión hacia los 
demás y hacia el medio ambiente. , · · · , · 

La creciente globalización de los mercados ha dado lugar al aumento de la· competencia 
de productos y servicios, lo cual requiere la utilización de todos aquellos factores que 
como la calidad contribuyen a la mejora de la competitividad de nuestras empresas. 
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Motivado por esto, la actividad de certificación se ha desarrollado enormemente en los 
últimos años siendo un instrumento imprescindible para elevar el nivel de calidad de 
los productos, los servicios y las empresas de un país, no es por tanto una casualidad el 
que los países más industrializados sean los que tienen más desarrollada dicha 
actividad. 

La certificación es la acción llevada a cabo por una entidad reconocida 
como independiente de las partes interesadas, mediante la que se 

manifiesta que se dispone de la confianza adecuada en que un producto, 
proceso o servicio debidamente identificado es conforme con una norma 

u otro documento normativo especificado. 

Dentro <le esta actividad, se encuentra la certificación en Sistemas de Calidad con base 
en normas de referencia. 

Para evaluar este cumplimiento, los diferentes países cuentan con··. sistemas de 
acreditación, a nivel nacional por medio de entidades acreditadoras. La a~reditación se 
basa en la evaluación de la competencia técnica del solicitante por; un equipo 
independiente de profesionales que cumplen con los · requisitos ··reconocidos 
internacionalmente. 

Los organismos de certificación en Sistemas de Calidad son organismos 
independientes y acreditados, que tienen la capacidad y fiabilidad para participar en un 
sistema de certificación en el que los intereses de todos los involucrados en el 
funcionamiento del sistema están represent~dos. 

A nivel internacional la cantidad de organismos independientes que ofrecen sus 
servicios de certificación ha aumentado en forma considerable y actualmente están 
firmando acuerdos de reconocimiento entre ellos y con los organismos nacionales, con 
el objetivo de bajar el costo de la certificación a las empresas que requieran 
certificados reconocidos en diferentes países. 

A nivel nacional, Ja.Entidad Mexicana de Acreditación (ema) es la que actualmente 
acredita a estos organismos, función que anteriormente realizaba la Dirección General 
de Normas. · 

Para obtener. la certificación en ISO 9001, se requiere básicamente de los siguientes 
pasos:· 

1. Solicitud a una compañía certificadora. 
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2. Revisión documental, una revisión por la compama 
certificadora, de los documentos del Sistema de Calidad. 

3. Preauditoria para identificar no conformidades potenciales. se 
lleva a cabo por la compañia certificadora o a través de una 
auditoría interna. 

4. Auditoría, típicamente llevada a cabo por varios auditores que 
tiene una duración de dos a cuatro días. 

La Empresa 
solicita la certificación 

Realiza el pago 

del costo de la certificación " 

Lacia. 
designa Auditor 

~~~~~~~~~~~ J 
~ Llenado del cuestlonarloj' ) 
~ de evaluación preliminar 

Auditor envía Informe 
Empresa realiza 

Auditor revisa manuales · 
correcciones en caso ele que ' hubiera 

' Auditor 
verifica correcciones 

Figura 1.5 Proceso de certificación 

Después de lograr la certificación son las auditorias· de seguimiento periódicas 
reauditorías para verificar el cumplimiento con las prácticas y sistemas registrados. 

Por tanto; en concreto, los únicos pasos que se necesitan para alcanzar la certificació 
ISO 9001 conforme a lo que se ha visto son: · 

1. Diseño e instrumentación de un sistema de calidad que cumpla con lo 
requerimientos de la Norma, y 

2. Una evaluación exitosa realizada por un cuerpo asesor adecuado. 
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CAPITULO lJ ANALISIS DE LA NORMA ISO 9001:2000 

11.1 LOS OCHO PRINCIPIOS 

La revisión de las normas ISO 9001 e ISO 9004 del año 2000 se ha basado en ocho 
principios de gestión de la calidad que reflejan las mejores prácticas de gestión y 
fueron preparados como directrices para los expertos internacionales en calidad que 
han participado en la preparación de las nuevas normas. Estos ocho principios son:· 

Principio 1: Organización enfocada al cliente 

Principio 2: Liderazgo 

Principio 3: Participación del personal 

Principio 4: Enfoque basado en procesos 

Principio 5: Enfoque de sistemas para la gestión 

Principio 6: Mejora continua 

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 

Estos principios pueden utilizarse por la dirección como un marco de referencia para 
guiar a las organizaciones hacia la consecución de la mejora del ·desempeño. Se 
derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales 
que participan en el Comité Técnico de ISO 176 (ISO/TC 176), gestión de la calidad y 
aseguramiento de la calidad, el cual es responsable de desarrollar y mantener 
actualizadas las normas ISO 9000. 

Los ocho principios están definidos en la Norma ISO 9000:2000, Sistemas de gestión 
de la calidad - Fundamentos y vocabulario, y en la Norma ISO 9004:2000, Sistemas de 
gestión de la calidad - Directrices para la mejora del desempeño. 

A continuación se da una descripción de cada uno de estos principios tal como 
aparecen en las Normas ISO 9000:2000 e ISO 9004:2000. 

EN[P ARAGON. VNAM 26 

r 



/=plao(aao.a del sis(c=a /SO .9000.2000 
// At,.w;.,,;, do /SO .9001 

Principio 1 - Orgnniznción cmfocatln al cliente 

Las organi=aclones 'depende11 de sus el.lentes)' por lo tanto deberían compre11der las 
necesidades actuales)' fu111ras de los mismos, salisfacer sus requisitos y esforzarse en 
exceder sus expectativas. 

Beneficios clave: 

Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta 
flexible y rápida a las oportunidades del mercado. 

Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organización para 
aumentar la satisfacción del cliente. 

Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad. en los 
negocios. 

La aplicación del principio de enfoque al cliente normalmente conduce a: 

Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente. 

Asegurarse de que los objetivos y metas de la organización est~n ligados a las 
necesidades y expectativas del cliente. · · 

Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organización. 

Medir la satisfacción del cliente y actuar sobre los res~ltados. ) : 

Administrar de forma sistemática las relaciones con lós cÚent~~; . ~•. ·· ·. 
Asegurar el equilibrio entre la satisfacción de los client~ ydeÍ~~ otras partes 
interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores,' financieros, 
comunidades locales y la sociedad en general): 

Princirio 2 - Liderazgo 

Los lideres establecen la unidad de p"ropóslto j//a orientación de la dirección de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno; e11 el crÍa/ el perso11al 
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización. 

Beneficios clav.e: 

El personal entenderá y estará motivado hacia los objetivos y metas de la 
organización. 

Las actividades se evalúan, alinean e implementan de una forma integrada. 
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La falta de comunicación entre los niveles de una organización se reducirá. 

La aplicación del principio de liderazgo conduce normalmente a: 

Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes, 
propietarios, personal, proveedores, financieros, comunidad local y la sociedad 
en general. 

Establecer una clara visión del futuro de la organización. 

Establecer objetivos y metas desafiantes. 

Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad ymodelos éticos de 
comportamiento en todos los niyeles de la organización: · 

Crear confianza y elÍn1il1,~~t'~lri~~6s./\~.)· ·, ,~,\ :,,., ¡ ¡: .. 

Proporcionar al person~Í los rec~~~Ó~:~~~~s~;¡~~; l~ f~tmación y la libertad para 
actuar con responsábilidád y aut6ridad. · 

Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal. 

· l'rÍ11cl11iu 3- Particlpnclón del personal ... 

El personal. a todos los niveles, es la iréncia de u11a drga11izaClón} su'1'01aiTnÍpli~ació'ri ,:;; 
posibilita que sus habilidades sean usadas para e/. beneficio de lá ,orgaiiizá¿;ón(.:'(;(i!JJ:J''';'p 

- ' . ··-.. ,., .•.. -~- .. -.. ~.;..~~··.--'.'·;;::::l<;'!.'..:;-;<;~~ .. -;'~.&-

Beneficios clave: 

Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organización. 

Innovación y creati".idad en promover los objetivos de la organización. 

Un personal valorado por su trabajo. · 

Un personal 
0deseosod~·parti~iJar y coni~ib~ir a!~ mejora continua. 

- . '. .. : . >';-·.'.· ;·,~:?~·.-··:·;:;::::~ ..... ·~-!:~:~~~·;,'"/" .. ,;:- -- _, 

La aplicación de{p'riri~i~Í~':'d'¡·~~;.¡;¡~;~iói,~'el
1

ie~sonal, normalmente conduce 
: . , ... ; ...... ·';-~;.:'-; --~ .. ;<l\ .". ,::'.·h':'·' ~:.;.,:•:;,:_~-~·.:- ':·,;~:-. '.-' :;·;·,,;,.::~;- ;·.' . :1 

Comprender la importancia de sü contribución y su papel en la organización. 

Identificar Ía~ !Ímii~;i~~~s ~~ sÜYr~6:jd'. : . . 

Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolución. 

Evaluar su actuación de acuerdo a sus objetivos y metas personales. 
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Búsqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias, 
conocimiento y experiencia. 

Compartir libremente conocimientos y experiencia. 

Discutir abiertamente los problemas y cuestiones. 

PrlndJ>lo ~ -".Ellfoque bíisi1do.enprocesos. , 
• ' -·'. ' ' ' ., ' • ' ' ',. - . .¡.· -~ "'"' ., , ,._. 

Beneficios clave: 

Reducción de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos. 

Resultados mejorados, coherentes y predecibles. 

Permite que las oportunidades de mejora estén centrad~s.y.priori~adas. 

La aplicación del principio de enfoque basado e11 p_~~c~~~s/llormalmente conduce 
a: if!#if H~ <é 

Definir sistemáticamente las actividades'neéesarias para lograr el resultado 
deseado. :;, .. '..· • '. · •' · .:· ,:,. ;(; .·• ·" 

Establecer responsabilidades' y obli~¡c¡~~~s¡;il~r~~pii'ra la ~estión de las 

:~~~:::::s ~:d~:·la cap~¿¡J~~·d:~Gl'l~;f Ud~~e~:L~ti~; .•··•·. 
Identificar las interface~ de'1~;·~cti~~~~¿~~~~;~0~~·~~~ro y entie las funciones de 
la organización. · •' · ·•.•''. .. :.~." ••.¿•.',·~·-'"''·'''"' ;:d" '•" : .. ''· ··;.•. ,,, '..... · -.e: 

Centrarse en}~{ radio·r~~;t:~l.~s·d8oí~,;d~~;~@,~",:~~tb~~~;~ á~t~ri~le~,'.que 
mejorarán las aétivi9.iidés' cl.~ye)leliü:irganlzaéió,ri: '/ · " '.~i . .. 
E vol"" lo< ri«gd,,' oÓÓ~;Ó~~~~¡i;; iffi~;;.;;;c .;;e¡,; c;oti;;.,;.d« ~ lo< oli~t<i S~ 
Proveedores v otras partes mteresadas. · . . " 1:-· . . e-~ 

. •. . ~ . " . >-

Prh1cip1i1 5-Enfoc¡uc de Nl~tcmai; 118'í:ii 1á gc~ti6n · 

Identificar, emender y administrar los procesos interrelacionados'comÓ un siste1,;a 
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organi=ación en el logro de sus obje1'ivos. 

t:::I 
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Beneficios clave: 
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Integración y alineación de los procesos que alcanzarán mejor los resultados 
deseados. 

La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales. 

Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y 
eficiencia de la organización. 

La aplicación del principio de enfoque de sistemas para la gestión normalmente 
conduce a: 

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organización de la forma 
más eficaz y eficiente. · 

Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del 
sistema. 

Estructurar los enfoques que armonizan e integran .los procesos. 

Proporcionar una mejor interpretación d.e lós papeles y responsabilidades 
necesarias para la consecución de los objetivoscomunes, Y .. asl reducir barreras 
interfuncionales. ., 1 • e;"; :.. ,;> · · · · 
Entender las capacidades organi~ativ~s y establ~~ef'!a;'Íirhl't~dirill~~ de los 
recursos antes de actuar. · o,., t·':' )/ . :.:'..{ ;,· ·· ":: ' , .: ,.· .. 

Definir y establecer como objetivo la forITt~ e~ qu~ d~berl~~ fü~6i'gl1ar las 
actividades especificas dentro del sistema:· ' 

- . . .. --·. 

M~jorar continuamente el sistema a través.de la medición y la~vaÍuación. 

· Princl¡1io 6 - Mejora continun . ::·· : .... 

La mejora co111inua en el desempeflo global de la organización debérlci 'ie;·~n.'Objeth•~" . 
permanente de ésta, · · ·.. •. ..: · · ,.;~~ ·: · 

Beneficios clave: 

Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades 
organizativas. 

Alineación de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia 
organizativa establecida. 

Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades. 
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La aplicación del principio de mejora continua normalmente conduce a: 

Aplicar un enfoque a toda la organización coherente para la mejora continua del 
desempeño de la organización. 

Proporcionar al personal de la organización formación en los métodos y 
herramientas de la mejora continua. 

Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un 
objetivo para cada persona dentro de la organización. 

Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer el 
seguimiento de la misma. ·· · 

Reconocer y admitir las mejoras. 

Beneficios clave: 

Decisiones basadas en información. 

Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a 
través de la referencia a registros objetivos. 

Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y 
decisiones. 

La aplicación del principio de enfoque basado en hechos para la toma de 
decisiones normal menté c·onduce a: 

Asegurarse d~ q.ue.·losdato~ y la información son suficientemente precisos y 
fiables.. . ; ; ;~ ':f" ??!e? 
H~cer acc6~ibÍe~ lo~'d~i6~ a quienes los necesiten. 

~:.:._._::,·::_: .,:··-:-·,_:.;:; .. __ ~':::,:_:,_:: .- . :·;·:_·. 

Analizar 16s d~ios 'yI~ información empleando mét~dos válidos . 
• ~. -,._·-":. '•-1•''· 0 "c, ~ ._;- •'• ·•:· ••• ;.,, , 

·. Tomiirde~Ísl~n~s-~); erriprenéler ~céiones en base al análisis objetivo, en 
equilibrio con la experiencia y la intuición. 

TESIS CON 1 
FALLA DE ORIGE~j 
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Principios·- Relnri6n mutunmcntc hcncfidosa con el pro\'ccdur 

Una organización y sus proveedores son lmerdependientes, y 1111a relación mutuamente 
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

Beneficios clave: 

Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes. 

Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante o 
a las necesidades y expectativas del cliente. 

Optimización de costos y recursos. 

La aplicación del principio de relación mutuamente beneficiosa con el proveedor 
normalinente conduce a: 

Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las 
consideraciones a largo plazo. 

Poner en común experiencia y recursos con Jos aliados de negocio. 
- .-.. ·-- '· 

Identificar y seleccionar _fos proveedores ~lave. 

Comunicación clara y abierta:'. ,¡: 
;),;. 

'"'--' 

ConÍpartir informaciÓn y planesfutur~s .. •. 
Establecer actividad~sé:~nj~!ltas.de desarrollo y mejora. 

Inspirar, animar y recorioé:er las mejoras y los logros obtenidos por los 
proveedores. 

Esto ofrece una perspectiva general de Jos principios de Ja gestión de Ja calidad 
subyacentes en la serie de normas ISO 9000 del año 2000. Proporciona una visión 
general de estos principios y muestra cómo, de forma conjunta, pueden constituir Ja 
base para la mejora del desempeño y Ja excelencia de una organización. 

1-lay diferentes formas para aplicar estos principios de gestión de Ja calidad .. .La 
naturaleza de Ja organización y Jos retos específicos a los que se enfrente determinarán 
cómo implantarlos. Muchas organizaciones encontrarán beneficios a la implantación 
de sistemas de gestión de la calidad basándose en estos principios. 

Los requisitos de los sistemas de gestión de la calidad y las directrices de apoyo se 
encuentran en la familia de normas ISO 9000. 

ENEP ARAGON. VNAM 3: 
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11.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS PARA LOS SISTEMAS DE 
GESTION DE LA CALIDAD 

En este punto se busca explicar en un lenguaje sencillo, qué se entiende por un proceso, 
cómo los procesos pueden interaccionar dentro de un sistema, y cómo el ciclo 
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) puede usarse para administrar esos 
procesos. · 

Las nuevas normas ISO 9000:2000 promueven la adopción deun enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implanta y mejora un sistema de gestión de la calidad. 

Enfoque de procesos, es decir, su estructura es de tal fórma que facilita la 
idea de que todos los procesos están enlazados y de que los resultados de 

uno tienen fuerte influencia en las entradas del siguiente. 

El enfoque basado en procesos esta reflejado en la estructura de la norma ISO 
9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora del 
desempeño, y también en la norma ISO 9001 :2000 Sistemas de gestión de la calidad -
Requisitos. La estructura de "20 elementos" de la norma ISO 9001: 1994 ha sido 
reemplazada por un sistema de gestión de la calidad basado en procesos, el cual se 
muestra a continuación, esquemáticamente, en la figura: 

Clientes 
(ISO 9001) 
y otras 
partes 
interesadas 
(ISO 9004) 

'Mejora continua del sistema de 
·.gestión de la calidad 

Clientes 
(ISO 9001) 
y otras · 

.partes 
·interesadas 
(ISO 9004) 

Figura 11.6 Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos' 

1 1'\urnrn ~l\1X-CC-9(U111-IMNC-2000 
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ll.2.1 COMPRENSION DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 

Uno de los ocho principios de gestión de la calidad sobre los que se basa la serie de 
normas ISO 9000:2000 se refie.re ·al "enfoque basado en procesos", de la siguiente 
forma: 

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente 
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

La norma defi.ne un "Proceso" como: 

"Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados"' 

Los elementos de entrada para un proceso. son generalrhente · resultados de otros 
procesos. 

Los procesos de una organización son generalmente planificados y puestos en práctica 
bajo condiciones controladas para aportar valor. 

Los elementos de entrada (entrada) y los resultados (salida) pueden ser tangibles o 
intangibles. Ejemplos de entradas y de salidas pueden incluir equipos, materiales, 
componentes, energía, información y recursos financieros, entre otros. Para realizar las 
actividades dentro del proceso tienen que asignarse Jos recursos apropiados. Puede 
emplearse un sistema de medición para reunir información y datos con el fin de 
anal izar el desempeño del proceso y las características de entrada y de salida. 

La norma 1 SO 9001 :2000 enfatiza la importancia para una organización de identificar, 
implantar, administrar y mejorar continuamente Ja eficacia de Jos procesos que son 
necesarios para el sistema de gestión de la calidad, y para administrar las interacciones 
de esos procesos con el fin de alcanzar Jos objetivos de Ja organización. La norma ISO 
9004:2000 guía a la organización mas allá de los requisitos de la norma ISO 9001 :2000 
al centrarse sobre las mejoras del desempeño. La norma ISO 9004 recomienda una 
evaluación de la eficiencia, así como de la eficacia de los procesos. 

La eficacia y eficiencia del proceso puede evaluarse a través de los procesos de 
revisión internos o externos y valorarse en una escala de madurez. Estas escalas se 
dividen en grados de madurez desde un "sistema informal" hasta "el de mejor 
desempeño en su clase". Una ventaja de este enfoque es que los resultados pueden ser 
documentados y seguidos en el tiempo hasta alcanzar las metas de mejora. 

'1'onna :->~IX-CC-9000-1~1:->C-2000. apartado 3.4.1 
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11.2.2 EL CICLO P-H-V-A Y EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 

El ciclo "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" fue desarrollado inicialmente en la década 
de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards Deming. Por 
esa razón es frecuentemente conocido como "Ciclo de Deming". 

El concepto de PHV A es algo que está presente en todas las áreas de nuestra vida 
profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de manera 
informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos. Cada actividad, 
no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo inter_minable: 

Planificar 
-, Como mejorar ¿Qué hacer? 
. la próximo vez ¿Cómo hacerlo? 

·:.verificar Hacer 
Lns cosas 
pasaron según 
su plnniticnción 

Figura 11.7 El cicio"Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" 

Dentro del contexto de un sistema de gestión de la calidad, el PHV A es un ·ciclo 
dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización; y en el 
sistema de procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la planificación. 
implantación, control y mejora continua. tanto en la realización del producto como en 
otros procesos del sistema de gestión de la calidad. · 

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse 
aplicando el concepto de PHV A en todos los niveles dentro de la organización. Esto 
aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, talés 'como la planificación de 
los sistemas de gestión de la calidad o la revisión por la dirección, y a las actividades 
operacionales simples llevadas a cabo como una parte de-los procesos de realización 
del producto. 

El ciclo de PHV A aplica a los procesos tal como sigue:' 

':'\111a en el upar!ado 0.2 de la norma NMX·CC·900l-IMNC·2000 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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"Planificar" establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de 
acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización; 

"Hacer" implantar los procesos; 

''Verificar" realizar el seguimiento y Ja medición de Jos procesos y Jos productos 
respecto a las políticas, Jos objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre 
los resultados. 

"Actuar" tomar acciones para mejorar continuamente el desempei'lo de los procesos. 

11.2.3 COMPRENSION DEL ENFOQU:s<: DE SISTEMA PARA LA GESTION' 

Un segundo principio de gestión de la calidad importante que está íntimamente 
vinculado con el enfoque basado en procesos es el enfoque de sistema para la gestión, 
el cual establece que "identificar, entender y administrar los procesos interrelacionados 
como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro 
de sus objetivos". Dentro de este contexto, el sistema· de gestión de la calidad 
comprende un numero de procesos interrelacionados. Los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de la calidad no sólo incluyen los procesos de realización del 
producto (aquéllos que directamente contribuyen a realizar el producto o a la provisión 
del servicio). si no también a numerosos procesos de gestión. seguimiento y medición, 
tales como los procesos de gestión de recursos, comunicación, auditoria interna, 
revisión por la dirección, entre otros. 

Los procesos raramente ocurren en forma aislada. La salida de un proceso 
normalmente forma parte de las entradas de los procesos subsecuentes: 

Salida del Salida del 

r::-,-,1,-.-d.-... r~~-P-R_o_c_e_s_o_A_·~, i-P-'-:-:e-t:-:d-:-a-11 :.-;_"P-. R-.?"'·;c'"":~-.s-.~-,~~-;-.~...,~ proceso B 

proceso A proceso B 

Salida del 
"":-·r..-. :,-!.~-,.._.,-!;,-: .. ~-:i-~ .. -\':~-:1~..,·- proceso e 
•,Í>Rocescí c\)i 1------.. 
~ ;'. ·~- . ;~;;'t: ~_,i:"f.·~r ~~~,,_·~~ 

Figura 11.8 Cadena de procesos interrelacionados 

Las interacciones entre los procesos de una organización frecuentemente pueden ser 
complejas. resultando en una red de procesos interdependientes. La entrada y salida de 
estos procesos frecuentemente pueden estar relacionados tanto con los clientes externos 
como con los internos. 

TE C'T'"' Cr)M 
LI .:.,:) ~' i... p~ 
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11.2.4 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS 

Los procesos ya existen dentro de la organización y el enfoque inicial debería limitarse 
a identificarlos y administrarlos de la manera mas apropiada. La norma ISO 
900 J :2000 requiere que todos los procesos "necesarios para el sistema de gestión de la 
calidad" se gestionen según el apartado: 4.1 Requisitos generales. No hay un 
··catalogo'" o una lista de los procesos que deben documentarse. Cada organización 
debería determinar que procesos deben documentarse en función de los requisitos de su 
cliente y de los legales o reglamentarios aplicables, de la naturaleza de sus actividades 
y de su estrategia corporativa global. 

Al determinar que procesos deberían documentarse la organización podría considerar 
factores tales como: 

El efecto sobre la calidad 

El riesgo de insatisfacción del cliente. 

Los requisitos legales y reglamentaricis ·. 

El riesgo económico 

La eficacia y eficiencia 

La competencia del personal 

La complejidad de los procesos 

Cuando sea necesario documentar los procesos, pueden usarse diferentes medios, tales 
como las representaciones graficas, las instrucciones escritas, las listas de verificación, 
los diagramas de flujo, los medios visuales o los medios electrónicos. 

ll.3 ANALISIS DEL PAR COHERENTE 9001/9004:2000 

Las normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como un par coherente de 
normas para los sistemas de gestión de la calidad, han sido diseñadas para 
complementarse entre si, están armonizadas en cuanto a organización y terminología 
para ayudarle a moverse con facilidad de una a otra, pero que ºpueden utilizarse 
igualmente como documentos independientes. 

El principal objetivo del "par coherente .. es relacionar la gestión moderna de la calidad 
con los procesos y actividades de una organización, incluyendo la promoción de la 
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mejora continua y el logro de la satisfacción del cliente. Ambas normas utilizan el 
mismo .. enfoque basado en procesos" en cuanto a su estructura. 

Los procesos consisten en una o más actividades vinculadas que requieren recursos y 
deben ser gestionadas para lograr resultados predeterminados. El resultado de un 
proceso puede formar directamente el elemento de entrada del siguiente proceso y el 
producto final es, a menudo, el resultado de una red o sistema de procesos. 

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad 
que pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, para 
certificación o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestión 
de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente. 

La norma ISO 9004 proporciona orientación sobre un rango más amplio de objetivos 
de un sistema de gestión de la calidad que la Norma ISO 9001, especialmente para la 
mejora continua del desempeño y de la eficacia globales de la organización, así como 
su eficacia. La Norma ISO 9004 se recomienda como una guía para aquellas 
organizaciones cuya alta dirección desee ir más allá de los requisitos de la Norma ISO 
9001. persiguiendo la mejora continua del desempeño. Sin embargo, no tiene la 
intención de que sea utilizada con fines contractuales o de certificación. 

11.4 ANALISIS DE LOS PUNTOS DE LA NORMA ISO 9001:2000 

Uno de los cambios que contiene esta versión consiste en los términos para describir la 
cadena de suministro: 

( ISO 9000:2000 ) 

Proveedor Organización Cliente 

( ISO 9000:1994 ) 

Suhcontrntista Proveedor Cliente 

Figura 11.9 Cadena de suministro 

En la tabla siguiente podemos ver cada una de las secciones de la norma ISO 9001 y su 
contcnido. 

--'"~~-----
FñE 
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1 SECCIOI\ 1 TITULO 11 Introducción 

1 1 Objeto y campo de aplicación 

1 2 j Referencias normativas 

1 3 j Tém1inos y definiciones 

1 
4 1 Sistema de gestión de la calidad 

í 
Responsabilidad de la dirección 

1 Gestión de los recursos 

. · ... 

r 
Realización del producto 

r Medición, análisis y mejora 

l=p/dDCdci6n del .<JSCem/i /SO 9000,2000 

//. AnáLisL,. de ISO 9001 

CONTENlllO 

0.1 Generalidades 
0.2 Enfoque basado en procesos 
0.3 Relación con ISO 9004 
0.4 Compatibilidad con otros sistemas 

1
1. l Generalidades 
1.2 Aplicación 

4.1 Requisitos generales 
4.2 Requisitos de la documentación 
5.1 Compromiso de la dirección 
5.2 Enfoque al cliente 
5.3 Política de la calidad 
5.4 Planificación 
5.5 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación 
5.6 Revisión por la dirección 
6.1 Provisión de recursos 
6.2 Recursos humanos 
6.3 Infraestructura 
6.4 Ambiente de trabajo 
7.1 Planificación de la realización del 
producto 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7 .3 Diseilo y desarrollo 
7.4 Compras 
7 .S Producción y prestación del servicio 
7.6 Control de los dispositivos de 
seguimiento y de medición 
8.1 Generalidades 
8.2 Seguimiento y medición 
8.3 Control del producto no conforme 
8.4 Análisis de datos 
8.5 Mejora 

i 

Tabla 11.S Secciones de la Norma ISO 9001 :2000 

11.4.1 CORRELACION DE LOS REQUISITOS ENTRE LAS NORMAS ISO 
9001:2000 E ISO 9001:1994 

Calidad. en la serie de normas ISO 9000 significa cumplir con las necesidades y 
expectativas del cliente. Este enfoque se refuerza en las normas revisadas a través de 
la adición del requisito de medir la satisfacción del cliente. 

La responsabilidad de la alta dirección en relación con la calidad se refuerza y amplía 
en las normas revisadas, al incluir los requisitos para la comunicación con el personal y 
los clientes. 
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El requisito reforzado de la satisfacción del cliente y la inclusión de requisitos para dar 
seguimiento a la satisfacción del cliente y la mejora continua asegurará que las 
organizaciones usuarias de las normas no solamente "hagan las cosas bien" (eficiencia), 
sino además que "hagan las cosas correctas" (eficacia), ,·cr apéndi<.:c de \'lJCabularin. 

La serie ISO 9000:2000 añade a la mejora continua un requisito explicito, y el ciclo 
Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) como una parte integral de las normas 
revisadas. 

La norma ISO 9001 ha sido disei\ada buscando la mayor compatibilidad posible con la 
norma ISO 14001 sobre sistemas de gestión ambiental. La futura norma de auditorías 
ISO 19011 permitirá una auditoria conjunta y coordinada de los sistemas de gestión de 
la calidad y ambiental, es decir, será aplicable a ambas. 

En la tabla que vemos abajo, los números entre paréntesis muestran brevemente la 
manera en la que los requisitos de sistemas de la calidad de la Norma ISO 9001: 1994 
se ajustan en la nueva Norma ISO 9001 :2000. 

5 Responsabilidad de Ja dirección 

5.1 Compromiso de Ja dirección (4.1.1) 
5.2 Enfoque al cliente (4.3.2) 
5.3 Polftica de Ja calidad (4.1.1) 
5.4 Planificación (4.1.1/4.2.3) 
5.5 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación (4.1.2.1/4.1.2.3) 
5.6 Revisión por Ja dirección (4.1.3) 

7 Realización del producto 

7.1 Planificación de Ja realización del 
producto (4.2.3.I) 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
(4.3.2/4.3 .314.3.414.4.4) 
7.3 Dise~o y desarrollo (4.4) 
7.4 Compras (4.6/4.10.2) 
7.5 Producción y prestación del servicio 
(4.7/4.8/4.9/4.1514.19) 
7.6 Control de los dispositivos de 
seguimiento y de medición (4.1.3) 

6 Gestión de Jos recursos 

6.1 Provisión de recursos (4.1.2.2) 
6.2 Recursos humanos (4.1.2.2) 
6.3 Infraestructura (4.9) 
6.4 Ambiente de trabajo (4.9) 

8 Medición, análisis y mejora 

8. 1 Generalidades ( 4.1 O) 
8.2 Seguimiento y medición 
(4.10/4.17/4.20) 
8.3 Control del producto no confom1e 
(4.13) 
8.4 Análisis de datos (4.20) 
8.5 Mejora (4.1.3/4.1.4) 

Tabla 11.6 Correlación de los requisitos entre las normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994 



11.4.2 LOS REQUISITOS ISO 9001 

Requisito 4 Sistema de Gestión de la Calidad 

.f.wpl.!lntaacn del SISCe,w.,3 /SO .90002000 
// AnáLJ.sij,· de /SO .9001 

Este requisito se refiere a las características que el sistema debe reunir, de tal manera que s 
establezca formalmente y se documente el alcance, los procesos y su secuencia, los método 
para asegurar que la operación y control de estos procesos es efectiva y que se está mejorand 
continuamente la efectividad del sistema en su totalidad. 

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes: 

4.1 Requisitos Generales 

Para dar cumplimiento a este requisito lo primero que debemos hacer es definir el 
sistema de gestión de la calidad de nuestra organización, es decir: precisar cuál es su 
alcance y cuáles sus componentes e incluir los procesos necesarios. 

Dentro de los procesos a incluir están las actividades para administrar el sistema, las 
actividades para proporcionar los recursos y la información y, por supuesto, las 
actividades para la realización del producto y las mediciones. Es obligatorio que se 
mencionen la secuencia y las interacciones de estos procesos, todo ello tiene que 
ponerse por escrito, ser implantado y recibir mantenimiento. ¿Cómo mantenerlo? 
Midiendo, monitoreándolo y analizándolo continuamente, y llevando a cabo las 
acciones necesarias para lograr los resultados y las mejoras correspondientes. Aquellos 
procesos que afecten la conformidad del producto y sean subcontratados también deben 
incluirse dentro del sistema y asegurar su control. 

4.2 Requisitos de la Documentación 

Para dar cumplimiento a este requisito debemos desarrollar el manual de calidad, los 
procedimientos, los documentos, los registros, la política de calidad y los objetivos. · 

• Elaborar un procedimiento para el control de documentos, en el que también se 
incluya el control de los documentos externos. · . · · 

• Retirar documentos obsoletos oportunamente. 

• Distribuir versiones actualizadas entre los involucrados. 

• En caso de tener que retener documentos obs.oletos, identificarlos 
convenientemente, de tal manera que no sean usados inapropiadamente. 
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• Asegurar que todos los documentos sean de fácil legibilidad, acceso e 
identificación para el personal involucrado. 

• Generar todos los registros declarados dentro del sistema, conservarlos legibles 
y rápidamente recuperables. 

• Elaborar un procedimiento para la identificación, almacenaje, protección, 
recuperación, tiempo de retención y disposición de los registros. 

Requisito 5 Responsabilidad de la Dirección 

Este apartado establece al liderazgo, el compromiso y la participación dinámica por parte de 1 
alta dirección·. de. las organizaciones, como la base esencial para el desarrollo y mejora de 
sistema de gestión de la calidad. 

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes: 

5.1 Compromiso de la Dirección 

Para dar cumplimiento a este requisito se deben realizar las siguientes actividades: 

• Definir la política de la calidad y objetivos de la calidad. 

• Realizar juntas para dar a conocer los requisitos legales y reglamentarios de 
cada cliente. 

• 

• 

Diseñar un formato l?ªra asignar los recursos para el funcionamiento y 
mantenimiento del sistema de gestión de la calidad. · 

Establecer un programa de revisiones periódicas al sistema de gestión de la 
calidad, asi como conservar los registros derivados de dichas revisiones. 

5.2 Enfoque al Cliente 

Para dar cumplimiento a este requisito se deben realizar las sig~Í~~t~s actividades: 

• Identificar las necesidades y expectativas de los cÚ~nt~'sa\~avés de las 
especificaciones. planos, requerimientos legales u obligátcirios, requerimientos 
de seguridad del producto o proceso. ·' <'5,~~ ·,;. 

' : .... ·~·. '.;:", ., . ; . . . . . .. 

Una vez identificadas las expectativas y necesidades de los clientes se llevará a cabo 
una planeación para medir la satisfacción del cliente, donde las variables a medir 
pueden ser algunas de las siguientes: 

• Conformidad de los requerimientos, 
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• Funcionamiento del producto y/o servicio. 

• Entregas del producto y/o servicio. 

• Costos del producto. 

5.3 Política de Calidad 

/mplaotación del .W·ce.wa /SO .9000.2000 
//. A.LJALisi,· de /SO .9001 

Para dar cumplimiento a este requisito las organizaciones deben realizar las siguientes 
actividades: 

• Plantear el Compromiso de la dirección para el logro delos objetivos de calidad. 

• Involucrar a la alta dirección en la conceptualizació~ de_ ,ia política de calidad. 

La definición de la política de calidad es por parte de la alta dirección y miembros del 
comité de calidad o niveles gerenciales de la organización; 

Una vez definida la política de calidad, esta debe ser difundida a toda iaorganización a 
través de diferentes medios, por ejemplo: 

• Trípticos 

• Tableros 

• Recibos de nómina 

• Cartelones 

• Medios visuales 

• Mantas 

• Pláticas gerenciales con el personal 

Todos los miembros de la organización deben entender cómo ~s aplicada la política de 
calidad en las diferentes actividades de la empresa. .·. · ·. 

La alta ·dirección debe mantener la política de calidad ·.a ; través de ·encuestas, 
cuestionarios y evaluaciones para verificar su comprensión. :' ,·; i ·, , .. •··· 
La alta dirección debe controlar la política de calidad de acuerdo ál Requisito4.2.3 
Control de Documentos. 

5.4 Planificación 

Para dar cumplimiento a este requisito debe incluirse dentro del plan de revisión de la 
dirección. la metodología para la medición de los objetivos de calidad, por ejemplo: 

E~EP ARAGO!'\:, V0."AM .J.5 



• 

• 

• 
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Para lograr la certificación debe incluirse un pro&rama general de implantación 
del sistema de gestión de calidad 180-9000 version 2000 donde deben 
describirse cada una de las actividades para alcanzar el objetivo antes 
mencionado. 

Debe recabarse la estadística de los años anteriores para emitir un valor objetivo 
con respecto a los tiempos de entrega a los clientes. 

Para monitorear los tiempos de entregas deben verificarse las fechas emitidas 
por cada uno de los clientes y monitorear las entregas para calcular el 
porcentaje. 

5.4.2 Planeación del sistema de Gestión de Calidad 

Para dar cumplimiento a este requisito deben elaborarse lis.tas de verificación y 
formatos para los conceptos de entrada y salida de la planeación del sistema de gestión 
de calidad. a fin de garantizar el desarrollo de productos nuevos y existentes, así como 
la descripción de las etapas y actividades de la planeación. 

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación 

Para dar cumplimiento a este requisito deben realizarse las siguientes actividades: 

• Matriz de responsabilidades incluyendo todos los requerimientos de la Norma 
IS0-9000 versión 2000. 

• Establecer en el manual de calidad las responsabilidades y autoridades, así como 
su interrelación con el personal involucrado en el sistema de gestión de la 
calidad. 

• Realizar la comunicación de las responsabilidades y autoridades del sistema de 
gestión de la calidad de la organización a través de un programa de difusión de 
las responsabilidades, dejando evidencia a través de una minuta o lista de 
asistencia. 

5.5.2 Representante de la Dirección 

Para dar cumplimiento a este requisito deben realizarse las siguientes actividades: 

• La alta dirección debe informar a través de una carta, memorándum o medio 
electrónico a toda la organización, que ha nombrado al puesto X como 
representante de la dirección para que a su vez sea difundido a todo el personal 
involucrado en el sistema de gestión de la calidad, y 

• Las responsabilidades del representante de la dirección deberán estar 
establecidas en el manual de gestión de la calidad. 
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5.5.3 Comunicación Interna 

Para dar cumplimiento a este requisito, existen diferentes alternativas par parte de la 
alta dirección a fin de asegurar que la comunicación interna del sistema de gestión de la 
calidad sea eficiente y efectiva. A continuación se describen algunas maneras de 
establecer la comunicación interna dentro de las organizaciones; estas actividades 
pueden estar declaradas por ejemplo en un plan: 

• Medios electrónicos para difundir el sistema de gestión de la calidad; por 
ejemplo, Intranet, correo electrónico o Internet. . 

• 
• 
• 

• 

• 

Buzón de sugerencias . 

Encuestas sobre el grado de implantación del sistema de gestión de la calidad . 

Juntas informativas de los grupos de apoyo o comité de calidad para medir los 
avances ?el programa de implantación y mantenimiento del sis.teina degestión 
de la cahdad. . ··" , • 

Publicaciones de boletines o revistas donde la calidad y mejora continua sean 
los principales temas. · · ., ' , .. ·<F'·.··:·/> '·. "·. · 

Reuniones del personal de la organización para analizar y retroálimentar a la alta 
dirección sobre los temas referentes a la calidad y mejora continua. · 

5.6 Revisión por la Dirección 

Para dar cumplimiento a este requisito debemos documentar la planeación de la 
revisión al sistema por la alta dirección; adicionalmente, deben realizarse juntas con 
todo el personal involucrado en el sistema de gestión de la calidad, las que deben ser 
conducidas por la alta dirección de la organización. 

Durante las juntas de revisión de la dirección son considerados los siguientes aspectos: 

• Política de calidad. 

• Objetivos .de l~ calidad. 

• Aspectos de mejora continua del sistema de gestión de la calidad. 
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Requisito 6 Gestión de Recursos 

Este requisito establece lo que una organización debe cumplir bajo un sistema de gestión de 1 
calidad de acuerdo con la Norma ISO 9001 :2000, y consiste básicamente en que identifique 
proporcione los recursos necesarios para la implantación, mantenimiento y mejora continuad 
la efectividad del. sistema de gestión de la calidad, con el objeto de lograr la satisfacción de 
cliente y los objetivos de la calidad que se haya fijado. 

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes: 

6.1 Provisión de Recursos 

Para dar cumplimiento a este requisito, debe establecerse lo siguiente: 

• Tener desarrollado un mecanismo de identificación de recursos por área para las 
actividades relativas al sistema de gestión de la calidad; por ejemJ?IO, para: 
capacitación, equipo de proceso, instrumentos y equipo para medición e 
inspección, entre otros; 

• Generar evidencias de haber asignado los recursos, una vez que hayan sido 
identificados: por ejemplo: presupuesto aprobado, comunicados asignando 
recursos. ordenes de compra, entre otras, y 

• Contar con evidencias de que los recursos identificados y asignados tienen 
relación con la satisfacción de los requerimientos del cliente o de las partes 
interesadas: por ejemplo: si en una empresa dedicada a la capacitación un cliente 
solicita en el contrato que los recursos se impartan a través de un proyector 
especifico y la empresa no cuenta con él, en ese momento se identifica la 
necesidad de contar con dicl~o equipo, por lo que deberá ser adquirido y 
suministrado. 

6.2 Recursos Humanos 

Para dar cumplimiento a este requisito, la organización debe contar con lo siguiente: 

• Identificar entre los puestos actuales aquellos cuyo desempeño afecte la calidad 
del ·. : · ·.:.;,,.·'. ,·• ·: · .; 

• prqducto o servicio; esto debe hacerse de acuerdo. al proC:es~ de el~boraciÓn del 
producto o servicio; · ·· . . .·; !;/):,,;;_{' · 

• 
• 

• 

Definir el perfil de cada puesto; - ·"-_cf;.2jt;{~~/-. ~: /~-:-<_:;.~~~'~ 

Llevar a cabo un diagnóstico de necesidades de éapa~ita~iÓ~ q~e permita 
. identificar aquellos aspectos en los que este personal requiere ser capacitado; 

Contar con un programa de entrenamiento necesario por puesto, para mantener 
actualizado al personal; 
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• Contar con un documento que describa la manera de calificar a este personal. y 

• Establecer un mecanismo de comunicación con su personal para concientizarlo 
del impacto que tiene su trabajo en el logro de los objetivos, en la calidad del 
producto o servicio y en la satisfacción del cliente, así como en los de otras 
partes interesadas en la organización; 

• Implementar un mecanismo de evaluación de las habilidades del personal, y 

• Contar con evidencias de la escolaridad, entrenamiento, habilidades y 
experiencia del personal que realiza trabajos que afectan directamente la calidad 
y el logro de los objetivos. 

6.3 Infraestructura 

Para dar cumplimiento a este requisito la organización debe llevar a cabo lo siguiente: 

• Con base en sus procesos identificar, para cada etapa, las condiciones del 
entorno de trabajo con las que tiene que contar para el desarrollo del producto o 
servicio y habilitarlas; 

• Relacionar los recursos identificados y sus especificaciones con base en los 
requerimientos del cliente, indicando aquellos con los que no o que requiera 
cambiar, y 

• Contar con un programa de adquisición y mantenimiento de dichos recursos. 

6.4 Ambiente de Trabajo 

Para dar cumplimiento a este requisito. la organización debe contar con lo siguiente: 

• Con base en sus procesos identificar, para cada etapa, las condiciones del 
entorno · 

• de trabajo con las que tiene que contar para el desarrollo del producto o servicio 
y habilitar\as; · . 

• Identificar las características y especificaciones de estas condiciones; 

• Elaborar una relación de las condiciones identificadas e indicar en ella aquellas 
con las que no se cuenta o que sea necesario cambiar; · . . · 

• Contar con un programa de las acciones a realizar y un programa para 
monitorearlas, y .· 

• Verificar que condiciones de tipo regulatorio aplican; por ejemplo las 
establecidas por la Secretaría del Trabajo y Previsión Social (STPS), en México. 
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Requisito 7 Realización del Producto 

La realización del producto o servicio es la piedra angular de cualquier sistema adm inistrativ 
de la calidad, ya que en éste convergen todos los demás procesos de la organización con e 
propósito de producir y ofrecer un producto o servicio que satisfaga plenamente la 
necesidades. expectativas y requerimientos de sus clientes y demás partes interesadas. 

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito. son los siguientes: 

7.1 Planificación de la Realización del Producto 

Para dar cumplimiento a este requisito, se debe llevar a cabo lo siguiente: 

• 

• 

• 

• 

• 

Identificar y establecer las especificaciones y requerimientos a cumplir por el 
producto. . 

Identificar y definir los procesos directos y de apoyo que hacen que en el 
producto se elaboren e incorporen los atributos que se requieren y exigen. 

Documentar cómo, quién y cuándo se realizan las actividades dentro de cada 
proceso directo y de apoyo, así como las instrucciones de trabajo necesarios 
para guiar a los mvolucrados en cada proceso a la correcta ejecución del trabajo. 

Identificar y definir el tipo de verificación, medición o prueba(s) necesaria(s) 
para asegurar que el producto, durante el proceso de fabricación y al término del 
mismo, cumpla con las especificaciones y requerimientos establecidos ya que 
incorpora los atributos y características necesarias para su uso eficiente y 
efectivo. 

Controlar todos los registros que evidencien el cumplimiento de los procesos y 
que el producto elaborado por la empresa cumple con las especificaciones y 
requerimientos establecidos. 

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente 

Para dar cumplimiento a este requisito, se deberá llevar a cabo lo siguiente: 

• 

• 

• 

Identificar y establecer los requerimientos del cliente con relación al producto o 
servicio y su entrega. Esto se logra a través de una comunicación directa con el 
cliente, hasta que quedan establecidos. 

Conocer los requerimientos de tipo normativo de la industria (por ejemplo, 
protocolos de fabricación o entrega del servicio) y legales (sector salud, 
alimentación. automotriz. etc.), que atañen directamente a la elaboración del 
producto en cuestión. 

Asegurar que en el contrato o pedido, estén plasmados con toda claridad los 
requerimientos y especificaciones del cliente, y que tanto el cliente como la 
empresa fabricante u organización de servicio estén mutuamente de acuerdo. 
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• Asegurar que la empresa fabricante u organización de servicio cuenta con la 
capacidad instalada, el conocimiento y el dominio técnico para producir dicho 
producto o servicio, antes de aceptar la responsabilidad plasmada en el contrato 
o pedido. 

• Mantener una estrecha comunicación con el cliente antes, durante y después de 
la fabricación del producto o entrega del servicio, con el propósito de garantizar 
un alto grado de satisfacción y, en caso de ocurrir, tambien a fin de pooer 
corregir y prevenir cualquier tipo de inconformidad. 

7.3 Diseño y Desarrollo 

Basados en los lineamientos de aplicación anteriom1ente señalados, podemos concluir 
que para dar cumplimiento a este requisito se deben realizar; en resumen, las siguientes 
actividades: · - · -

• Documentar el proceso de dis.eño o desarrollo de 0lo
0

spr~du~!os o servicios 

• Revisar, verificar y v~lidardkhos proc~~?s ysusre~Ültados'~ · \.C . 
• Identificar a perso~~s· ~i;~p~¡e~t¿~:q~;áe ~~~]lci~~ahiÍiceWp~~~~fas';rocesos 

'· -;,· <.:¡,;.:~':~;;.'::·i -.·- 1..,.,. 

' :~--.·· :. . :< -~~ ,. . . :' ·.:\- :, . :.:~:;~~-~./~:!{ ,,,·. '·,,·,'··' 
7.4 Compras· ',~;;:_::it ·· .-.-
Para dar cumplimiento a este requisito, se deben re~li~~r

1

fa~',s{~~i~~·~~s·~~tividades: 
· .. 0::- ·._ . . ;~~ ·.·. ·' . 

• Documentar el proceso de adquisiciones de la orgahizapi~ri;~· 

• Identi.ficar y documentar. los insumos requerido~;~~~c'ai~¿terísÚéas y 
espec1ficac1ones necesanas; '/ /:;: '"--.:· <- ;-

• Asegurar que se cuenta con un padrón de proveedores de ~~da insumo critico 
que sean confiables y capaces; :-, , · . .. . 

• Verificar y evaluar la operación de los proveed¿res que suministran los i~sumos 
criticas. y . : · - · 

• Verificar el cumplimiento de cada insumo adquirido, con respecto a los 
requerimientos y especificaciones establecidos contractualmente con los 
proveedores. · 

7.5 Producción y Prestación del Servicio 

Para poder cumplir cabalmente con este requisito y sus subrequisitos respectivos, la 
organización debe vigilar el cumplimiento de los siguientes aspectos: 

• Contar con toda la información pertinente que describa las características del 
producto; 
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• Contar con procedimientos e instructivos de trabajo pertinentes para la 
elaboraci6n del producto; 

• Asegurar las condiciones de los equipos de fabricación, así como las de los 
instrumentos de monitoreo_y medicion; 

• Controlar el proceso de verificación y prueba para la correcta liberación del 
producto y su entrega; 

• 

• 

• 

Validar todos aquellos procesos que inciden en el proceso productivo central, 
esto es, en la elaboracion del producto; 

Identificar debidamente por códigos, lotes, fechas, colores, tamaños y 
dimensiones, etc., los productos elaborados para su debida rastreabilidad, y 

Resguardar, a través de un proceso debidamente controlado, todos los insumos 
propiedad rlel cliente que sean utilizados para o en la elaboración del producto 

7 .6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medición 

Fundamentalmente hablamos aquí de tres aspectos clave para dar cumplimiento a este 
requisito: 

• Identificar los instrumentos de monitoreo, medié:ión y verificación de los cuales 
depende la medición precisa y objetiva, tanto de los tnsumos empleados en la 
elaboración del producto, como las características del producto en proceso y del 
producto final; 

• Calibrar todos los instrumentos de monitoreo, medición y verificación 
previamente identificados, con una institución especializada, confiable y 
acreditada, y 

• Resguardar debidamente todos los instrumentos calibrados y ajustados a fin de 
evitar cualquier tipo de daño en su mecanismo interno, como así también 
asignar a personal capacitado para su manejo y control. 

Requisito 8 Medición, Análisis y Mejora 
r ~~-- -1 
1 f-. _, 1 f 1.. 1 

...-------------------------------. 1 ::.•,'.;. ::• .l l 
En este apartado, de acuerdo al Requisito 8 de la Norma ISO 9001 :2000, se presentan lo ¡ ;.·~.·.;_ ~·:·; 
elementos de cumplimiento obligatorio que debe incluir el sistema de gestión de la calidad ."· 
para poder implantar la medición, análisis y mejora del desempeño de los productos y procesos i <:=:;l . ... ¡ 

-_ l !.':d .. -- '1· "--------------------------' · tS ~;:~; 

r~ t Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito. son los siguientes: 
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Para dar cumplimiento a este requisito se recomiendan como puntos básicos a 
desarrollar la medición, análisis y mejora de: 

• Indicadores de desempeño del producto; 

• Indicadores de desempeño de los procesos; 

• Identificación y control del producto no conforme+ 

• Logro de objetivos de proyectos, y 

• Satisfacción del cliente y otras partes interesadas 

8.2 Seguimiento y Medición 

La recomendación para ampliar y aprovechar todas las bondades de este requisito son 
las siguientes: 

• Identificar las mediciones relativas a los procesos en términos de: 
$ Rentabilidad de operación/costo · 
t Tiempos de ciclo, tiempos de mantenimiento, tiempos de entrega 
C Aprovechamiento de la capacidad instalada 
Q Variables críticas de calidad del proceso 

• Identificar las mediciones relativas al producto en función de: 
$ Su estructura de costos 
t Oportunidad de su disposición y entrega 
C Volumen disponible o cantidaa 
Q Cumplimiento de las especificaciones 

• Establecer los métodos de recolección de datos, técnicas estadísticas por aplicar 
y reportes a emitir; · · · 

• Establecer. para cada caso. los criterios de aceptación o conformancia; 
- -: -- .·,:- ·¡>·<"" ·•. 

• Definir autoridad y responsabilidad en la aplicación ele cada subrequisito del 
Requisito 8.2; · · :' .. • ... : < / : e 

• Establecer y comunicar las fuentes de información reéonoi:idas en cada caso; 

• Documentar los procesos relacionados, y 

• Poner en práctica sus procesos de monitoreo y medición 

8.3 Control del Producto no Conforme 

Respecto al control del producto no conforme 
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• La gestión deberá delegar al personal de la organización la autoridad y 
responsabilidad para reportar las no conformidades en cualquier etapa del 
proce~o, con la finalidad de asegurar una detención y disposición oportuna de 
las mismas. 

• La autoridad para dar respuesta a las no conformidades debería ser definida para 
mentener el cumplimiento de los requerimientos del proceso y del producto. 

• La organización debería establecer un efectivo y eficiente control en la 
identificación, segregación (cuarentena) y disposición del producto no 
conforme, para prevenir errores de uso. · 

• En la practica, las no conformidades deberían ser registradas, junto con su 
disposición. para apoyar el aprendizaje y proveer datos para análisis y 
actividades. 

• La organización también podría decidir qué tipo de no conformidades del 
producto y del proceso deberían ser registradas y controladas. 

• La organización puede también considerar el registro de la información de 
aquellas no conformidades que fueron corregidas en el curso normal del trabajo. 
Tales datos pueden proporcionar una información valiosa para mejorar la 
eficiencia de los procesos. 

Respecto a la revisión de no conformidades y disposición 

• La gestión de la organización debería asegurar el establecimiento de un proceso 
efectivo v eficiente para la revisión y disposición de no conformidades 
idcnti ficádas. 

• La revisión de las no conformidades debería ser conducida por personal 
autorizado, a fin de determinar si cualquier tendencia o patrón de ocurrencia 
requiere o no de atención. . 

• Las tendencias negativas deberían ser consideradas para la mejora y como 
fuente de información para la revisión administrativa, donde los objetivos de . 
reducción de recursos utilizados deben ser considerados. 

• El personal asignado para la revisión debería: 

o Tener la habilidad para evaluar el total de los efectos de las no 
conformidades 

o Tener la autoridad y recursos para la disposición de las no conformidades 
y para definir la acción correctiva apropiada 

• La aceptación de la disposición de las no conformidades podría ser un . · 
requerimiento contractual del cliente o un requerimiento ae alguna otra de las 
partes interesadas. 

Lo anterior no obedece en exclusiva a Ja percepción de defectos por parte del cliente; 
además de esto. se da una muy fuerte influencia en la desacreditación de la marca y 
prowedor. por el hecho evidente de que se carece de un control sobre sus productos no 
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conformes, lo cual propicia este tipo de comercio, con las consecuencias ya planteadas. 
En este caso los clientes leales a la marca dudan y se empiezan a cuestionar: 

• ¿Qué está pasando en esa empresa? 

• ¿Nadie se da cuenta? 

• ¿Cómo permiten esto? 

• ¿Es que nadie controla los materiales? 

• ¿Será que ya no es lo mismo que antes? 

Reflexionemos: 

• "La duda hiere" . . 

• "La reincidencia confirma¡\ · . 
-·· ' 

• "La confirmaciónrnat!i'1a confianza" 

• "El cliente:.:se piercle") 

• ¿Prevenimos ó afrontamos las consecuencias? 
' ·' ~· · .. .. 

. - '. --~ -·:. __ -;~é:.: .. ,· --
j. : ,·',' ¡·_,_,, 

Para dar cumplhnientoa :este requisito, las decisiones deberán estar basadas en un 
análisis de datos obtenidos á partir de las mediciones e información colectada, tal y 
como se describe en' este estándar internacional. 

En este contexto, la organización deberá analizar datos de sus difererit~~ fu¿nt~s parn 
evaluar pláries de desarrollo y objetivos y para identificar áreas· de oportunidad éle 
mejora; incluyendo posibles beneficios para las partes interesa~a.s>: -~'.: :::':''. '; ; 

Las décisiones basadas en hechos, requieren de acciones ~rJ~M~~_y·\;·fi6i~~t~s; tales 
como la capacitación e implantación de: · · · > .. ".:< ;_:_ . /· 

;·,; 

• Métodos de análisis fundamentados 

• Técnicas estadísticas apropiadas · ,,;· . . :.. . 

Toma de decisiones y aplicación de acciones basadas en los re·~~lt~-dos de ~n 
análisis lógico y balanceado con experiencia e intuición '' _:-- ·, 

• 

El análisis de datos puede ayudar a determinar causas raíz de problemas existentes o 
potenciales y entonces guiar las decisiones acerca de las acciones correctivas y 
preventivas necesarias para mejorar. 
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Para una efectiva evaluación del desempeño total de la organización por parte de la 
gestión. los datos e información de todas las áreas de la misma deberían ser integrados 
y analizados. 

El desempeño completo de la organización debería ser presentado en un formato que 
sea apropiado para diferentes niveles organizacionales. El resultado de este análisis 
puede ser usado por la organización para determinar: 

• Tendencias 

• Satisfacción al cliente 

• Satisfacción de otras partes interesadas 

• Eficiencia de sus procesos 

• Contribución de proveedores 

• Logro de sus objetivos de mejora del desempeño 

• Costos de calidad 

• Finanzas 

• Desarrollo del mercado relacionado· 

• Benchmarking de su des~mpeñ~ 
• Competitividad 

8.5 Mejora 

Para dar cumplimient6:~ este r~qui~lto, se deben realizar las siguientes actividades: 

• Establecer el.compromiso de la alta dirección de fundamentar la asignación de 

• prioridades y.la toma de decisiones en la medición estadística de los hechos y 
permear ese hábito al resto de la estructura organizacional; 

• Identificar y adquirir el contenido mínimo de herramientas de mejora a incluir 
en el "arsenal tecnológico" de la organización: .·. . 

• Capacitar a todo el personal en el uso de todo el arsenal tecnológico;··· 

• Dar seguimiento al uso normalizado y a la aplicación eficaz, efectivay.eflci~nte 
de las herramientas de su arsenal tecnológico, y '•) :>: ··.· . 

• Predicar con el ejemplo y seguirse capacitando para actualizar y enriquecer el 
arsenal. 

El cuadro siguiente nos muestra Ja disposición de los 5 requisitos y los 23 subrequisitos 
numerados que contiene la Norma ISO 9000:2000 
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4. Sistema de Administración de 
la Calidad 

5. Responsabilidad de la 
Dirección 

6. Administración de los Recursos 

T. Rull11clónd•I 
Producto 

e. Medlclcn, 
M1Jcra 

Anillsls y 

5 Requisitos 

~1 
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4.1 Requisitos Generales 

4.2 Requisitos de la Documentación 

5.1 Compromiso de la Dirección 

5.2 Enfoque al Cliente 

5.3 Polltlca de Calidad 

5.4 Planeaci6n 

5.5 Responsabilidad, Autoridad y 
Comunlcaclón 

5.6 Revisión por la Dirección 

6.1 Suministro de Recursos 

6.2 Recursos Humanos 

6.3 Infraestructura 

6.4 Amblenle de Trabajo 

7.1 Pl1ne1cidn de la Rtal1zac1dndel Producto 

7.Z Proc11os Rolaclonadc• can •1 Cliente 

7.3 Diseño y DeHrrcllo 

7.4 Adqul1ician•• 

7.5 Suministro p1r111 producción y l!l .. rvitio 

7.& ConlK>I. de ln•trumentos d1 Monilorea y 
M1dici6n 

1.1 Gener11idades 
1.2 MonltDreo y Medicicn 
1.a Contiol do Producto No Contarme 
1.4 Anjli1i• de Datos 
1.1 Mejora 

TOTAL 

23 Subrequisilos 

Figura 11. JO Los requisitos de ISO 9000:2000 
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Todos los requisitos de esta norma mexicana son genéricos y se pretende que sean 
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 
suministrado. 

Cuando uno o varios requisitos de esta norma mexicana no se puedan aplicar debido a 
la naturaleza de la organización y de su producto, pueden considerarse para su 
exclusión. 

Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta norma 
mexicana a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos 
expresados en el capitulo 7 de la norma y que tales exclusiones no afecten a la 
capacidad o responsabilidad de la organización para proporcionar productos que 
cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables. 
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CAPJTULO J1l ORlGEN. OBJETIVOS Y ESTRUCTURA ACTUAL 
DEL INSTJTUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

Ill.1 INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

El Instituto Mexicano del Petróleo (IMP) es un Centro Público de Investigación 
descentralizado del Gobierno Federal, sectorizado en la Secretarla de Energía, se creó 
el 23 de agosto de 1965 como consecuencia de la transformación industrial del país y 
de la necesidad de incrementar la tecnología relacionada con el desarrollo de las 
industrias petrolera, petroqufmica básica, petroquímica derivada y química. 

El 21 de Julio del 2000, el IMP recibió del Gobierno Federal, como primera institución 
mexicana, el reconocimiento de Centro Público de Investigación por toda sµ 
infraestructura humana y material, con fundamento en la Ley para el Fomento de la 
Investigación Científica y Tecnológica (LFICT), logrando autonomía técnica, operativa 
y administrativa y estableciendo el Fideicomiso para el Apoyo de la Investigación y 
Desarrollo Tecnológico, a través del cual destinará los recursos generados a dicho 
fondo y contará con apoyo y financiamiento multianual para el desarrollo de los 
proyectos de investigación. 

Hoy es. además. una institución moderna y competitiva que se propone asegurar el 
fortalecimiento de la investigación y el desarrollo tecnológico, con programas y 
proyectos de investigac1on de punta; mantener una sana capacidad de 
autofinanciamiento; orientar sus esfuerzos hacia soluciones con servicios integrados 
que ofrece en las áreas de Capacitación, Exploración y Producción. Ingeniería. Proceso 
y Medio Ambiente a plena satisfacción de Petróleos Mexicanos (PEMEX), su cliente 
principal. y fortalecer sus competencias institucionales. Su trabajo se sustenta en la 
innovación, la calidad y la mejora continua. 

A mas de 35 afios de distancia. ahora se trabaja en 85 proyectos de investigación, 
enfocados a resolver los principales problemas de la industria petrolera nacional. En 
esta materia, el Instituto cuenta con una sólida trayectoria que se ha ido acrecentando 
gracias al esfuerzo de su equipo de investigadores, la mayoría de ellos con estudios de 
posgrado. que trabqjan en diversos programas. 

Cuenta con 122 laboratorios, 68 laboratorios que son acreditables por la Entidad 
Mexicana de Acreditación (ema), en los que se realizan 844 pruebas químicas, 
fisicoquímicas y de comportamiento, de ese total de pruebas, 625 están en proceso de 
acreditación: 6 laboratorios más en el Parque Industrial La Reforma, Hidalgo; 6 en el 
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desarrollo industrial de Cactus, Chiapas; 3 en Dos Bocas, Tabasco y 2 en Poza Rica, 
Yeracruz: 4 en Ciudad del Carmen, Campeche y 2 en Ciudad Madero, Tamaulipas, con 
lo que mantiene el liderazgo en materia de investigación petrolera y de formación de 
recursos humanos. 

Además. tiene una organización caracterizada por su estructura horizontal, la gestión 
proyectizada de sus actividades. su enfoque a la atención de necesidades de la industria 
petrolera y con lineas de trabajo alineadas estratégicamente con PEMEX, a través de 
sus Programas de Investigación y Desarrollo: Yacimientos Naturalmente Fracturados, 
Tratamiento de Crudo Maya, Duetos, Medio Ambiente y Seguridad, Biotecnología del 
Petróleo y Simulación Molecular. 

lll.2 MISION, VISION Y OBJETIVOS 

De acuerdo al Plan Estratégico 1999-2003 para el IMP, se pretenden los siguientes 
compromisos: 

MIS ION 

Generar, desarrollar, asimilar y aplicar el conocimiento científico y 
tecnológico. Promover la formación de recursos humanos especializados 

para apoyar a la industria petrolera nacional y'contribuir al desarrollo 
sostenido y sustentable del país. 

VISION 

Ser una institución dedicada en lo fundamental a la investigación y al 
desarrollo tecnológico, centrada en la generación de conocimientos y 

habilidades críticas para la industria petrolera, que transforme el 
conocimiento en realidades industriales, que ofrezca y comercialice 

servicios y productos de calidad y con alto contenido tecnológico. Ser 
una Institución de reconocido prestigio nacional e internacional, 

organizada para responder con agilidad al cambio y capaz de mantener su 
autosuficiencia financiera. 
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+ Fortalecer las actividades de investigación, desarrollo y asimilación de 
tecnologías, de tal forma que se asegure que los resultados se conviertan en 
realidades industriales, a través de una plataforma de servicios y productos 
competitivos que den valor a la industria petrolera, en un esquema integrado y 
continuo de innovación. 

+ Consolidar una plataforma de recursos humanos de alto nivel de desempeño y de 
compromiso. 

111.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ' - ·~ - : '.' 

Su estructura organizacional se ilustra en el siguiente organigrama general del IMP: 

DIRECCIÓN 
GENERAL 
IN Gu1 iravo A. 

CIMp•• C•Dl»IU 

CONf'RALORIA 
INTERNA . ..... &a1N....,.. 

• -- PROGRAMAS 
OEAPOYO 

DELEGACIONES 
REGIONAi.U , 

... ,,¡{ 

. ::.i.i : 

Figura 111.11 Organigrama general del IMP 

1. DIRECCIONES EJECUTIVAS 

Entre las que se consideran: 

• Planeación y desarrollo institucional 
• Comercialización 
• Investigación 
• Técnica 
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• Exploración y producción 
• Proceso y medio ambiente 
• Capacitación 
• Ingeniería 
• Administración y finanzas 

1. PROGRAMAS ESTRA TEGICOS 

A los que consideran: 

• Coordinación de biotecnología del petróleo 
• Coordinación de duetos 
• Coordinación de gas 
• Coordinación de medio ambiente y seguridad 
• Coordinación de ingeniería molecular 
• Coordinación de crudo maya 
• Coordinación de yacimientos naturalmente fracturados 
• Coordinación de matemáticas aplicadas y computación 

3. PROGRAMAS DE APOYO 

Correspondientes a: 

• Programa institucional de calidad 
• Programa de administración del conocimiento e inteligencia tecnológica 
• Sistema integral de información del IMP 
• Programa de trabajo en equipo 
• Programa de soluciones de medio ambiente 

4. DELEGACIONES REGIONALES 

Estas son: 

• Delegación regional zona centro 
• Delegación regional zona marina 
• Delegación regional zona norte 
• Delegación regional zona sur 

Estructura de las delegaciones regionales y sitios correspondientes: 
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ZONA CENTRO con sede en México, Distrito Federal: 
Oficinas centrales México D.F. 
Coatzacoalcos 
Salamanca 
Cangrejera 
San Martín Texmelucan 
More los 
La reforma 
Minatitlán 
Tul a 
Pajaritos 
Valle de México 
Cosoleacaque 
Zona Altiplano 
Salina Cruz 
Veracruz 

ZONA NORTE con sede en Poza Rica, Veracruz: 
Poza Rica · 
Monterrey 
Altamira 
Reynosa 
Cadereyta 
Tampico 
Ciudad Madero 

ZONA SUR con sede en Villahermosa, Tabasco: 
Villahermosa 

• Nuevo Pemex 
La Venta 
Cactus 
Cárdenas 
Ciudad Pemex 
Reforma 
Comalcalco 
Agua Dulce 
El Plan 
Nanchital 

ZONA MARJNA con sede en Ciudad del Carmen, Campeche: 
Ciudad del carmen 
Dos bocas 
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Al cabo de más de tres décadas de trabajo, los cambios presentados en el entorno como 
la globalización de la economía, la importancia de la tecnología, como elemento 
diferencial de la competitividad y la reestructuración de Petróleos Mexicanos obligaron 
a rediseñar la estructura del Instituto. 

Esta reestructuración tiene como objetivos: 

Reforzar el carácter fundamental del IMP como institución de investigación y 
desarrollo. . · . ·. · 
Mantener la atención prioritaria a PEMEX y posicionarse .. como su principal 
soporte técnico. . ... ··• . .i' •; , • ,. ;.),:; > . . 
Ser una organización no lucrativa, pero con cultura .cirientádataf'negocio y 
autosuficiente por el valor que genera. . .. . . : . ~ ,~ .< ... 
Mejorar la comunicación y el trabajo entre equipos del IMP,-)<el .éliénte, para 
ofrecer soluciones integrales de alto valor. · · · ·· : ·J.:;/_,¡;.," ": 
Generar recursos humanos especializados que apoyen el éi~sarroBo ~de la 
industria petrolera. . ·.•,, ;~;; •;:. )\ 
Contar con personal altamente competente y comprometido/ con capad dad de 
cambio y amplio reconocimiento internacional. · 

La estructura del Instituto Mexicano del Petróleo está enfocada en la interacción entre 
cuatro plataformas fundamentales en las que se ha segmentado la responsabilidad 
operativa. 

Atención al C.liente,: 
Detec~r necesidades y fm:as de oportunidad, promover y concreta 
el sumini~.ro y aplicación de productos y servicios en la lndustri 
Petrolera, orientando los esfuerzos institucionales para garantizar 1 
sntisfocción del cliente. 

Proporcionar soluciones integrales para satisfacer necesidades de l 
industria petrolera. en un marco de calidad, seguridad y protecció 
al medio ambiente. con enfoque de negocio, generando valor n 
cliente y a la institución. 

Generar conocimiento cientffico y desarrollar tccnologins d 
vanguardia que permitan al lMP fonalecer su posición tccnológic 
en la Industria del Pclróleo. 

Fortalecer y administrar el desarrollo integral de las capacidades del 
personal. del conocimiento cientifico y tecnológico. de la 
infraestructura y de las melodologlas de trabajo para garantizar la 
disponibilidad de las competencias necesarias para todas lns 
oCtiVidndes institucionales. 

Figura 111.12 Plataformas Institucionales 
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Una característica singular del IMP es que prácticamente enfoca todas sus actividades a 
un solo cliente. Petróleos Mexicanos, sin formar parte de él. Al mismo tiempo, ese 
gran cliente en la operación día a día se convierte en un conjunto de clientes con 
demandas muy variadas en términos tanto cuantitativos como cualitativos. 

Para el IMP, los clientes no son vistos exclusivamente como los usuarios de los 
servicios y productos ofrecidos. Su satisfacción no se limita a la cobertura de los 
términos de un contrato que podría concluir con el cumplimiento del alcance, términos 
de referencia y plazos de ejecución pactados. 

La política de verificar y documentar la satisfacción del cliente, permite evaluar y 
retroalimentar el Sistema de Calidad operante en el Instituto, a través de la verificación 
del desempeño y la formulación de recomendaciones por parte de los usuarios que 
permitan la actualización permanente de los productos y servicios generados. 

Con la finalidad de atender a sus clientes en todo el pafs, el IMP ha realizado una 
segmentación con criterio geográfico, constituyendo las delegaciones regionales 
Centro, Sur. Norte y Marina, que funcionan como puente entre las áreas generadoras de 
productos y servicios y los clientes. 

Esta organización basada en delegaciones, que de forma independiente proporcionan 
los mismos servicios. propicia enfoques, conceptos de negocio y calidad diferenciados 
para los servicios ofertados, según sea la región que los proporcione. 

Las delegaciones regionales son responsables de: 

Direccionar el presupuesto asignado a los proyectos en sus etapas de planeación 
y ejecución; , .· .·· ... . 
Negociar y firmar los contratos, en forma concertada con los responsables del 
negocio; · · · .': .· :·. . . . .. , · .. 
Vigilar el cumplimiento de Jos éompromisos y participantes, con, apoyo de los 
jefes de proyecto, en reuniónés de' alto nivel dé séguimienfocon él cliente y de 
administrar los recursos u,bicados eri sus ionasde)nflÍJerÍcia, iné!Üyerido: apoyo 
al personal, servicios, adquisi~iones Y.~ont~bili<l,a<l, .. ,, X·· ·•·• 

Para cumplir estas funcionés, las'ci~l~gá~i~nés t~~d~áll ull~ é~t~uctúr~''coii'tr~~ gerencias 
de atención al cliente y tres gerencias de apoyo: administraéión y finanzas, planeación 
y jurídica. 
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La orientación de negocio del IMP está basada en el ejercicio de un presupuesto de 
gasto para proporcionar productos y servicios de alta calidad y facturar a precios 
competitivos, que al mismo tiempo permitan la generación de remanentes, los cuales 
sean revertidos al financiamiento de proyectos estratégicos, que influirán en el 
crecimiento de las competencias institucionales, de los programas de investigación y de 
otras iniciativas de mejora operativa. 

De esta manera, se han definido cinco Direcciones Ejecutivas de negocio, que 
atenderán en forma específica soluciones particulares relativas a sus áreas de 
competencia: 

+ Exploración y Producción 

+ Ingeniería 

+ Capacitación 

+ Proceso 

+ Medio Ambiente 

Las direcciones ejecutivas y cada una de sus gerencias deberán contar con planes de 
negocios asociados a los de las delegaciones regionales, con metas de facturación y 
rentabilidad operativa. Deberán participar también en los procesos de transferencia de 
tecnología con los grupos de Investigación y Desarrollo, y propiciar el mantenimiento 
y actualización permanente de los productos, servicios y soluciones, reconfigurándolos 
cuando sea necesario para aumentar su contenido tecnológico e incorporando nuevas 
ofertas acordes con las demandas del mercado. 

3. INVESTIGACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO 

Dentro del Instituto. la investigación y el desarrollo tecnológico desempeñan un papel 
fundamental y cumplen dos propósitos básicos: que sus resultados tengan una 
aplicación práctica a la industria y, al mismo tiempo, que promuevan servicios y 
productos con un carácter distintivo por su contenido tecnológico. 

El desarrollo de estas actividades se centra en la obtención de resultados orientados a la 
generación de conocimientos que permitan tanto la comprensión de los fundamentos 
cientílicos de diversos fenómenos fisicos y químicos, como su aplicación a problemas 
asociados a la industria petrolera, promoviendo la publicación de dichos aspectos y la 
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producción de patentes que sustenten nuevos servicios y productos basados en la 
propiedad industrial. 

4. COMPETENCIAS INSTITUCIONALES 

Se denomina así a la suma de los cuatro factores fundamentales que permiten al IMP 
desempeñar sus funciones: factor humano, factor tecnológico, factor metodológico y 
factor de infraestructura material relacionada con equipos, laboratorios, plantas piloto, 
hardware, software, etc. 

El objetivo de este concepto es reconocer el desempeño de estos factores e identificar 
estrategias para su desarrollo. Las competencias se han estructurado por familias de 
especialidad técnica, que agrupan disciplinas relacionadas en los proyectos, que en 
general son de tipo multidisciplinario. 

Las competencias son administradas por un Ejecutivo de Competencia, asociado a las 
Direcciones Ejecutivas. cuyas responsabilidades funcionales son: 

Caracterización de los miembros de la competencia, tales como: perfil profesional, 
características individuales, historial de entrenamiento, proyectos en que ha participado 
y responsabilidad en los mismos; habilidades, aptitudes y actitudes, idiomas que 
domina, software que maneja, comisiones realizadas, record de desempeño; 
inquietudes profesionales, institucionales y personales; ubicación geográfica y 
proyectos que tripula). Esta información sirve de base para la conformación de planes D 
de carrera individuales que se concertan con cada persona. 

En cuanto al desarrollo del factor m~todológico, las competencias son las responsables 
de: 

Generar normas, estándares e instructivos, cuyo objetivo será uniformizar 
criterios para la realización de trabajos en diversos proyectos y ubicaciones 
geográficas, así como facilitar y agilizar tareas de carácter repetitivo. 
Diseñar los procesos, procedimientos y listas de verificación correspondientes, 
tanto los genéricos aplicables a cualquier competencia, como los particulares 
relacionados con la certificación de productos, con lo que su contribución al 
programa de calidad es fundamental. 

En el factor tecnológico, las competencias propician el desarrollo con funciones de 
seguimiento de las nuevas tecnologías en los correspondientes campos de aplicación, 
debiendo evaluar la conveniencia de incorporarlas y la forma de hacerlo. 
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Finalmente, en el factor de infraestructura, las competencias deben llevar un inventario 
y caracterización de todos los instrumentos de trabajo (laboratorios, plantas piloto, 
hardware, software, mobiliario o diseño de espacios, etc.) procurando, dentro de las 
limitaciones presupuéstales, mantener una estructura actualizada y acorde con el 
objetivo de excelencia institucional. 

111.4 DIRECCION EJECUTIVA DE INGENIERIA 

En este punto se describe en un panorama general cuál es la situación actual de la 
Dirección Ejecutiva de Ingeniería (DEI), ahí se encuentra la competencia de 
Administración de Proyectos y Calidad donde se lleva a cabo la implantación ·del 
Sistema de Gestión de Calidad. 

111.4.1 SITUACION ACTUAL DE LA DEI 

La Dirección Ejecutiva de Ingeniería no está integrada por un número fijo de personas 
que trabajan en ella debido a su estructura proyectizada; por lo tanto, hacer una 
aproximación seria muy dificil porque el número de personal lo definen la cantidad de 
proyectos en desarrollo, las competencias participantes en ellos y su complejidad. 

De acuerdo al Manual de Organización Institucional, la DEI tiene, entre otras, las 
siguientes atribuciones: 

Hacer que la política de Ingeniería del Instituto sea congruente con los 
lineamientos de la política de energía emitidos por la Secretaría de Energía, con 
los de política ambiental emitidos por la autoridad competente y esté alineada a 
las necesidades tecnológicas de PEMEX. 
Realizar proyectos de investigación para la explotación de hidrocarburos, así 
como de las industrias de refinación, química, petroquímica y de bienes de 
capital. en donde intervenga el instituto. 
Proporcionar asesoría técnica en la construcción y arranque de plantas 
industriales y de explotación de hidrocarburos. · 
Establecer las metodologías y procedimientos de cálculo y diseño en las 
disciplinas de proceso, ingeniería básica, aplicada y de détalle par~ los proyectos 
de plantas industriales y de explotación. · ·· - · · 
Planear y evaluar las funciones de ingeniería de proyectos con información 
estadística de proyección y seguimiento. · 
Controlar los desarrollos y actualización de Jos sistemas de calidad para los 
proyectos de Ingeniería. 
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IIl.4.2 ESTRUCTURA ORGANICA 

Director Ejecutivo 
de 

· lngenierfa 

Lideres Técnicos de:. 
1------l· Calidad (Certificación. 

:·"YAcieditainiénto) .. 

-:if:Llder.del Proyei:tó'' :· 
~~'.dC lli ~orriPetencia>~ 
':;,:,¡ Adiniriistiaclón · ."i 

~:\''.~e-1_'.ri>>'.~ct.~s ,: ::~;: 

Figura 111.13. Organigrama interno Dirección Ejecutiva de lngenieria 

lll.4.3 SERVICIOS QUE GENERA' 

El Instituto Mexicano del Petróleo cuenta con un catáia"go d~ productos y servicios que 
comercializa, ordenados en trece Arcas de Especialidad'. · ' i:' · ' ' · · 

" •• _,;.' 1, ,:<.- :~~ · .. ·•'. 
Cada área está conformada por una relación·de'.ipródllctós'genéricéis y ~r?ductos 
específicos. ·. '.:>!.:\;~:·:~.~::'.F)t'. : ... · ·.: · · •··· 

: . "<·.-,· :·,·..-,.:.(,\·:.-,/·~::·"":::.)<:r<>·/:,.r ·:'..:.:-.··.';_.' ··« . ..-

. El objetivo de la estructura es identifica(rápidainerité ¡:ior nombre y descripción lo que 
· _la Institución ofrece. . .;,~< ... ·· . . ·:· · · .;?;~: :_:,• ·:, 

- -~ .. : :,.~ .·· _·, 

Algunos de los serv1c1os que ofrece la DEI en materia de ingeniería de proyectos 
definidos en el Catálogo de Productos del IMP son: 

1 Catoilugo de Productu.s del IMP. 2000 
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Análisis de riesgo, confiabilidad, inspección y mantenimiento de instalaciones 
petroleras 

Desarrollo de estudios necesarios para garantizar la integridad, seguridad y 
operabilidad de las instalaciones petroleras y petroquímicas dentro de la normatividad 
vigente. 

Inspección y diagnóstico de instalaciones 
Integridad mecánica de equipos 
Integridad mecánica de estructuras 
Estudios de HAZAN 
Estudios de HAZOP 

Apoyo técnico en ingeniería 

Proporcionar servicios técnicos especializados complementarios al desarrollo de la 
ingeniería y construcción de las instalaciones petroleras y petroquímícas. 

Supervisión de la construcción de instalaciones 
Servicios de dinámica y mecánica de suelos 
Revisión de ingeniería desarrollada por terceros 
Levantamiento y actualización de planos AS-BUIL T 
Evaluación y certificación de equipos ante entidades federales 

Desarrollos tecnológicos en ingenierla 

Desarrollo, asimilación y adecuación de nuevas tecnologías de diseño, construcción, 
operación y mantenimiento de instalaciones petroleras. 

Sistemas de producción en aguas profundas 
Sistemas de bombeo electrocentrífugo 
Pruebas de laboratorio a elementos estructurales 
Estudios sobre evaluación técnica económica de ROV'S 
Estudios de fatiga en plataformas y duetos. 

Duetos 

Dcsurrollo de la ingeniería , apoyo en la construcción, inspección y evaluación que 
garanticen la integridad, seguridad y operabilidad de los duetos utilizando tecnología 
de punta. 
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Sistemas de detección y localización de fugas en duetos 
Ingeniería de inspección y mantenimiento de duetos terrestres 
Ingeniería de inspección y mantenimiento de duetos marinos 
Flexibilidad de duetos 
Flexibilidad hidrodinámica de duetos 

Ingeniería de proyecto de instalaciones industriales 

Ingeniería de detalle, volúmenes de obra, asistencia técnica durante la construcción, 
arranque, operación y mantenimiento. 

Sistemas de tratamiento de efluentes 
Sistemas de desfogue 
Servicios auxiliares 
Procesos quimicos 
Procesos petroquimicos 

lngenieria de proyecto de instalaciones marinas de explotación 

Desarrollo de ingeniería de detalle de instalaciones integrales costa afuera. 

Sistemas de almacenamiento y distribución 
Plataformas habilitacionales 
Plataformas de tratamiento e inyección de agua 
Plataformas de producción 
Plataformas de perforación 

Ingeniería de proyecto de instalaciones terrestres de explotación . 

Desarrollo de ingeniería de détalle para instalaciones terrestres de explotación. 

Terminales de recibo y distribución de LPG 
Instalaciones para almacenamiento en domos salinos 
Estructuras resistentes a explosión 
Estructuras de mezclado, regulación y medición 
Estaciones de bombeo de crudo y condensados 
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Desarrollo, revisión y actualización de normatividad y estándares de ingeniería para el 
diseño y evaluación de instalaciones y participación en comités de normalización. 

Participación en comités de normalización 
Elaboración y revisión de estándares y normas de ingeniería, construcción, 
instalación, operación, inspección y mantenimiento 
Desarrollo de normatividad basada en riesgo para el diseño y evaluación de 
instalaciones 

Servicios y estudios especializados de ingeniería 

Desarrollo de servicios de alto contenido tecnológico para la planeación de la 
infraestructura. ingeniería conceptual, definición de criterios espeélficos de diseño y 
selección y adecuación de tecnologías de vanguardia. . · · ·· 

_,,\·;·.: .¿~- •'~ "é- - .. -.e-. 
" ·.; ;, ;;-;~ :, . 

Sistemas de bombeo multífásico · ,·, :::.;.•:. ;:»: • ' 
Planes de emergencia · ·. . : " ':' ¡;<:f: ·~!·~ : . · .. 

Monitoreo, interpretación y admínístraciórÍ de base~:dedatcisoceánográficos, 
meteorológicos, sismicos, geofisicos y geotécnicos \ )i;f ./ • • .•. · 
Instrumentación y monitoreo del comportamiento estructural de instalaciones 
marinas 
Ingeniería de reparación de daños 

111.4.4 EMPRESAS ATENDIDAS Y CLIENTES POTENCIALES 

Las principales empresas atendidas son las siguientes: 

Petróleos Mexicanos 
l'EMEX Explotación y producción 
PEMEX Refinación 
PEMEX Gas y Petroquímica Básica 
PEMEX Petroquímica 
Pctronur Espafia 
Pctropcru 
Rccope Costa Rica 
l'ctropar Paraguay 
/\EC PIPELINES a División of Alberta Energy Company LTD., Calgary, Alberta, 
Canadá 
Yacimientos Petrolíferos Fiscales Bolivianos 
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Comisión Federal de Electricidad 
Comisión Nacional para el Ahorro de Energía 
Secretaría de Energía 
Instituto Mexicano de Tecnología del Agua 
Swecomex 
Industria del Hierro 
Consorción Industrial 
Cerrey 
F oster-Wheeler 
Sector de Comunicaciones y transportes 
Instituto de Investigaciones Eléctricas 

Algunos clientes potenciales: 

Petro Ecuador 
Ecopetrol Colombia 

fmpliWUlció,o deI sis(oma /SO .90002000 
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Otras empresas refinadoras de petróleo internacionales 
Nuevas compañías generadoras de energía eléctrica 
Empresas petroquímicas del sector privado 
Yacimientos petroliferos Fiscales Argentina 
PDVSA Venezuela 
Otras empresas que se dediquen al almacenamiento, transporte y comercialización del 
gas 
Otras empresas nacionales fabricantes de equipo de.proceso 

IIJ.4.5 PROYECTOS REALIZADOS 

Diversos proyectos de Ingeniería a mejorar el desempeño de las unidades de los 
sistemas de refinación, petroquímícas y gas de Petróleos Mexicanos. 
Desarrollo y optimización de procesos de refinación de petróleo. 
Desarrollo de mas de 30 catalizadores y aditivos comerciales para la refinación 
y la petroquímica primaria, desarrollados especialmente para cubrir las 
necesidades de PEMEX en cuanto a rendimientos y calidad de productos. 
Registro de aproximadamente 70 patentes de tecnología, de las cuales mas de 50 
actualmente están en explotación. 
Desarrollo de especialidades químicas, tales como aditivos, detergentes, 
desincrustantes, anticorrosivos, desemulsificantes, etc. 
Numerosos estudios sobre nuevas tecnologías de refinación de petróleo, de 
posible aplicación en Petróleos Mexicanos. 
Investigación básica de procesos. 
Servicios de asistencia. 
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La cultura organizacional se concibe como el conjunto de valores y creencias que los 
integrantes de una organización tienen en común, transmite un sentimiento de 
identidad y pertenencia a los miembros de la organización, motiva su comportamiento, 
facilitando la cohesión del grupo y estableciendo un compromiso con metas relevantes. 

En el IMP, son diez los valores que orientan el comportamiento de sus integrantes: 

Conocimiento. El prestigio del IMP se fundamenta en el dominio del conocimiento 
para ofrecer soluciones innovadoras y efectivas a sus clientes. Con este valor, se 
reafirma la identidad del Instituto como Centro Público de Investigación. 

Creatividad. Se busca la generación de ideas novedosas, orientadas a proponer e 
instrumentar mejoras de alto impacto. El cuestionamiento de lo establecido, la toma de 
riesgos y el establecimiento de metas ambiciosas constituyen un desafío y a la vez una 
fuente de motivación. 

Disciplina. Una actitud organizada y el trabajo constante permite actuar de· manera 
efectiva en los diferentes ámbitos de la Institución y cumplir con·IÓs conipromisos 
adquiridos. · ,~·: ' . · · · 

Trabajo en Equipo. El trabajo conjunto, coordinado, multidisciplinario y comuni~ád~ 
crea mayor valor que la suma de esfuerzos individuales; 

Liderazgo. En el IMP, los líderes se reconocen por su capacidad para integrar, orientar 
y conducir esfuerzos y capacidades . individuales; se distinguen por su autoridad 
profesional, integridad y honestidad,'además de promover el desarrollo. 

Reconocimiento. Se exalta el valor del esfuerzo individual, del trabajo en equipo, del 
dese111peño excepcional, creativo e innovador, y del cumplimiento de los objetivos y 
metas institucionales. 

Calidad. Se basa en la identificación de las necesidades del cliente; concertando con él 
lo que se ofrece y adquiriendo el compromiso de satisfacer sus necesidades y 
expectativas. al cumplir con oportunidad y calidad. Asimismo, se mide la satisfacción 
del cliente. la eficiencia de las acciones realizadas y el valor aportado con los servicios, 
co111pro111etiéndose a la mejora continua. 

Competitividad. Se reconoce que aumentando en eficiencia y eficacia, mejoraremos la 
relación "valor aportado al cliente/precio", lo que se convierte en fuente de 
oportunidades. La base de la co111petencia es la calidad, oportunidad y precio. 
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Identidad. Existe un gran cariño y sentido de pertenencia hacia la institución. La 
identidad del IMP es la de institución noble y generosa, fundamental para Ja industria 
petrolera nacional y motivo de orgullo de todos Jos mexicanos. 

Espíritu de Servicio. Se mantiene un elevado espíritu de serv1c10 como pilar 
fundamental en Ja relación con el cliente, éste se manifiesta en una actitud permanente 
de atención, disposición, entrega y entusiasmo. 

A estos valores se les denomina •·valores medulares" porque se convierten en.la esencia 
de Ja filosofia de Ja compañía y afectan a ésta en todos sus aspectos, desde cuáles son 
los servicios que se proporcionan, hasta la forma en como son tratados los trabajadores. 

111.6 AMBIENTE D.E TRABAJO 

En cuanto al ambiente de trabajo, uno de los rasgos que con mayor frecuencia se 
presenta en las actividades organizacionales en México, es el individualismo, Jo cual 
puede explicar Ja escasa motivación para trabajar en equipo y la búsqueda de 
beneficios individuales y no colectivos. 

Por tal motivo, en el IMP se cuenta con un proyecto cuyo propósito es el de crear una 
cultura de trabajo en equipo, a través de: 

Diseñar y ejecutar talleres dirigidos a desarrollar las capacidades de liderazgo, 
trabajo en equipo, y medición del desempeño; . . · 
Dar entrenamiento, asesoría y retroalimentación a los niveles superiores para 
que apoyen el desempeño colectivo; · 
Facilitar reuniones de Jos equipos, en donde se trabaje sobre el desarrollo de 
planes. análisis de problemas y solución de conflictos; 
Realizar entrevistas al personal de diferentes niveles con el fin de. recibir 
retroalimentación sobre el impacto de Jos talleres impartidos; · 
Aplicar herramientas que optimicen los procesos de comunicación, así ·como 
aquellas que permitan medir el desempeño de Jos equipos de trabajo. 
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CAPlTULO JV EL SlSTEMA DE GESTlON DE CAUDAD ISO 
9000 EN EL lNSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

IV.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL IMP 

Desde su fundación, el Instituto Mexicano del Petróleo (IMP) ha participado en 
actividades relacionadas con el mejoramiento de la calidad de sus recursos humanos, 
procesos de trabajo y productos y servicios especializados. Algunas de las acciones 
realizadas son: 

En 1967, a dos años de su fundación, se creó del Departame.nto de Control de 

Calidad para evaluar los insumos PEMEX integraba a sus , procesos . de 

trabajo. :, ., '• ':· ·•.: ··;. ... :;;:t·· 

Durante 1985,seforn{aron evaluad~'res de sistemas ele calid~d c~m()'~p~yo al 

Programa pa;a el Desarrollo de la Calidad en PEMEX. · · 

Formació~ de.círculos de calidad en la mayor parte de las á~e~s operati~asde la 

institución a través de la campaña Productividad y Excelencia Ú98S-!988). · 

En el transcurso de los años se ha llevado a cabo la elaboración de manuales de 

calidad, procedimientos generales y específicos, en diferentes áreas de .. la 

institución. 

Desde 1989 el IMP participa en el Comité Técnico Nacional de Normalización 

de Sistemas de Calidad (CONTENNSISCAL), en la elaboración ~e\as Normas 

Mexicanas de Calidad, equivalente de las normas ISO. 

Acreditación de pruebas de laboratorio ante la entidad mexicáná 'de acreditación 

(ema). 

POLITlCA DE CALIDAD DEL IMP 

"La gestión de la calidad debe orientarse al cliente, al órgano de gobierno 
y al personal; está basada en una cadena de liderazgo y es participativa, 
buscando una mejora continua del desempeño integral, con atención al 

cumplimiento de normas y leyes." 
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En el Plan Estratégico del IMP para el periodo 1999 - 2003 se conceptualizó a la 
calidad como valor institucional y estrategia competitiva. Además, se determinó que 
uno de los factores críticos de éxito para lograr la misión del Instituto y alcanzar la 
visión propuesta a largo plazo, es un Sistema de Gestión de Calidad que permita, 
mediante la recopilación y el análisis de la información, la estandarización y 
certificación de los procesos existentes, apoye una constante evaluación de las 
actividades, cuantifique y promueva la satisfacción del cliente, y en esa medida, 
fortalezca las relaciones comerciales. 

Con las acciones realizadas durante los últimos años, el IMP ha logrado establecer y 
mantener la acreditación (ema) de sus laboratorios y equipos; y a partir de 1999 se puso 
en operación la encuesta de satisfacción al cliente. Sin embargo, es preciso reconocer 
que una debilidad del Instituto desde el punto de vista de competencia internacional, es 
que no cuenta con la certificación ISO 9000. 

Con base en esta orientación, se inició en 1999 la instrumentación del Sistema 
Institucional de Calidad (SIC), liderado por la Dirección General; El SIC, es una forma 
de pensamiento que integra el conjunto de métodos, procedimientos y políticas para 
impulsar la filosofía de calidad en el Instituto Mexicano del Petróleo. 
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IV.1.1 ORGANIZACION PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA 
INSTITUCIONAL DE CALIDAD 

En la siguiente figura se ilustra y describe como esta la estructura organizacional del 
Instituto Mexicano del Petróleo para la implantación del Sistema de gestión de la 
calidad ISO 9000:2000. 

~~fi~J&.~1llfW.ti~~lllU1I~fS~,. 
COMITÉ ESTRATtGICO DE CALIDAD 

(CEC) 

Integrado por: 
Director General (Presidente) 
Director de Planeación y Desarrollo Institucional 
(Secretarlo Técnico) 
Directores Ejecutivos y Delegados Regionales 
(Vocales) 

Funciones: 
Definir la política general de calidad 
Uderear las actividades de calidad 
Aprobar el programa general de trabajo y asignar 
recursos al proyecto 
Evaluar el avance, eficiencia y efectividad del 
Sistema de calidad 

COMITt 11'TERNO ESTRA TEGICO DE 
CALIDAD (CIEC) 

Integrado por: 
Director Ejecutivo 
(Presidente) 

Delegado Rtgional 

Uderes Técnicos (Secretario Técnico) 
Gerentes, Ejecutivos de competencia y Seaetar1o 
Técnico (Vocales) 

Funciones: 
Aplicar la polltica y o los objetivos de Calidad 
Tomar decisiones para mejorar las acciones de 
calidad, promoviendo la partJcipación del personal 
Aprobar la aplicación de recursos para el desarrollo 
y mantenimiento del Sistema lnstib.Jdonal de 
candad 

4'&Midéiiit!&i!fü'át~P~l.::~r~:~ 
• COMITt Ol'ERATIVO DE CALIDAD (CC. :, 

Integrado por: 
Subdirector de Planeadón Desarrollo 
lnstltudonal (Presidente) 
Gerente de Desarrollo Institucional y Gerente de 
calidad de Soluciones (5eaetarlo Técnico) 
Representantes por cada Dirección Ejecutiva y/o 
Delegación Regional (Líderes Técnicos) 

Fundones: 
EJaborar programa general de Calidad 
Coordinar actividades de calidad 
Evaluar y proponer acciones a seguir en materia 
de ca\ldad en el IMP 
Desarrollar los elementos del Sistema 
Supervisar la aplicación homogénea de los 
métodos y procedimientos aprobados 

GRUPOS OPERATIVOS DE CALIDAD (GOC) 

Integrado por: 
Representante de la Dirección Ejecutiva o Delegació 
(Uder Técnico) 
Representante de las áreas operativas (Facilitadores) 

·Funciones: 
Elaborar e Instrumentar el Programa de calidad en 1 
Dependencia 
Desarrollar procedimientos 
Coadyuvar a la elaboración de instrucciones d 
trabajo con el personal operativo 
Efectuar auditorías internas y proponer accione 
correctivas 

Figura IV.14 Organización para la calidad 
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IV.1.2 EL SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD 

El Sistema Institucional de Calidad (SIC) es el máximo responsable de implantar el 
Sistema de Gestión de Calidad su misión, objetivos y alcance son los siguientes: 

MISION 

Satisfacer las necesidades, requerimientos y expectativas de los clientes; 
así como, contribuir a elevar la competitividad institucional con base en 
la consolidación de una cultura de aprendizaje y creación de valor, para 

mejorar en forma continua el desempeño del factor humano, los procesos 
de trabajo y los productos y servicios generados. 

OBJETIVO ESTRA TEGICO DEL SIC 

Asegurar la calidad en la transferencia de valor a los procesos estratégicos del cliente, 
con base en el uso óptimo de los recursos, a través de: 

Lograr la efectividad y eficiencia en los procesos de trabajo principales y de 

apoyo internos; 

Lograr la estandarización de métodos' y procedimi¿ntosccÍe t~abajo; y 

Lograr la participación creativa del fa~to~ huÜiano 

OBJETIVOS OPERATIVOS 
. . . . 

Mejorar la imageri detIMP ante sus clientes proporcionándoles confianza y 

alcanzar la satisfacción de los requisitos concertados en todos los proyectos 

Contribuir a la satisfacción de las expectativas del personal 

Asegurar el cúmplimiento de la norrrÍatividad interna y externa 

Mejorar en forma.continua el desempeño operativo del IMP 

Consolidar y ampliar el mercado 

Cumplir con los niandatos y recomendaciones del Órgano de Gobierno 

ALCANCE 

Certificar el Sistema de Gestión de la Calidad de todas las Direcciones Ejecutivas y 
Delegaciones Regionales y acreditar el total de pruebas de laboratorio del IMP. 
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Desarrollar e implantar el SIC en cada una de las Direcciones Ejecutivas 

Difundir el Sistema Institucional de Calidad 

Capacitar en calidad al personal del IMP 

Certificar todos los procesos de cada una de las Direcciones Ejecutivas 

Acreditar el total de pruebas de laboratorios y mantener la misma. 

Dirigir por Calidad y Mejora Continua 

IV .2 PROCESOS DEL SISTEMA DE CALIDAD. · 

El JMP tiene cuatro procesos sustantivos relacionados con las plataformas de la 
organización, tres procesos habilitadores que soportan a los anteriores y tres procesos 
gobernadores que inciden en la institución en su conjunto. 

Administrar : 
Calidad 

Planear 

Admlnl•trar 
Conocimiento• 
e lntellgencla 
Tecnológica 

ACelTe 

/ GOBERNADORES! 

De•arrollar 
Competencias 

Investigar y 
Desarrollar 
Tecnolo la 

Proporcionar 
Soluciones 

Atender al 
cuente y 

Comercializar 

/ PLATAFORMAS 

Figura IV.IS Procesos Institucionales 

Administrar 
·Recursos 

Financieros 

Administrar 
Materiales 

Administrar 
Proyectos 

1 HABILITADORES 
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Los procesos de la figura anterior, tienen una identificación asignada para facilitar la 
trazabilidad de cada uno de los procesos institucionales, esta identificación se describe 
en la siguiente ilustración: 

GOBERNADORES 
TQ Admlnlau.r C.lldmd 
PI. Pl•n••r 
AT Admlnlat ... r Conocimiento•• 

tnteU9end• Tecno1ó9le11 (AC.IT•) 

f PllOCHOS .DB VALOll AGREGADO 

HABILITADORES 

PLATAFORMAS 

11.P' Admlnlatrar Recursos financieros 
llM Admlnlstnu M•terlales, Equipos, 

Servicios • Inmuebles 
AP Administrar Proyectos 

co DeHrrollar Competencias 

IT · lnveatig•r 'f D ... rroHarTecnologla 

•• Proporcionar loluclones 

AC Atender al Cllent• y Comerclallzmr 

TT Innovar y TransferlrTecnologla 

... _ 
C•tal&z.dores y 
Productos 
Qulmleos , . ...,. .. rvlclos 
Tecno16glcos 

, .... N Ingenie ria 1 

¡ .• _. Cap•clt.cl6n 1 

¡ ...... Medio Ambiente 
1 

1·- l•ploraclOn y 
1 Producc'6n 

--=e.. 
Figura IV.IS Procesos Institucionales y su identificación 

PROCESOS DE VALOR AGREGADO 
Los procesos de valor agregado son los que convierten las entradas (insumos) en 
salidas (productos), y como su nombre lo dice, son los que le brindan valor agregado a 
nuestros clientes. · 

PROCESOS HABILITADORES 
Los procesos habilitadores se describen como los que soportan· uno o más de los otros 
procesos, generalmente suplen indirectamente una entrada o insumo. 

PROCESOS GOBERNANTES 
Finalmente, los procesos llamados gobernantes se diferencian o distinguen de los 
anteriores porque directamente gobiernan o dictan la pauta a otros procesos. 

IV.3 PROCESOS MINIMOS RELACIONADOS CON PS-IN 

A continuación. se hace una breve descripción de los puntos específicos de los 
procesos mas importantes en que participan los lideres de proyectos y especialistas de 
Competencias de la Dirección Ejecutiva de Ingeniería durante el desarrollo de un 

E.-. •nA ,-.~~-~r.'l:t;' N() f;.':J¡. Ll. proyecto. .:) 1 l ~\)_\l.~.-' -' l.._,I L 
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co 
DUARROLLAR 

COMPETENCIAS 

TQ V VALORES . J. •. 4 

ADMINISTRAR ~ 
CALIDAD 

AC 
ATl!NDl!R AL 

CLll!NTI! Y 
COMl!RCIALIZ.t.R 

PS 0 IN 
PRDPORCIONAR 
SOLUCIONES DE 

INGl!Nll!RIA 

Figura IV.16 Procesos relacionados con PS-IN 

IV.3.1 PROCESO PROPORCIONAR SOLUCIONES DE INGENIERIA (PS-IN) 

El modelo del proceso PS-IN lo definen 3 niveles los cuáles se describen a 
continuación de forma breve: 

NIVEL 1 
Se refiere a la descrip~ión del proceso ~f1:; general,. con sus principales entradas 
(insumos) y salidas (productos), a continuación· se répresenta con un diagrama simple: 

PRINCIPALES 
INSUMOS I ENTRADAS 

Solicitud de servicios 
del clic'llle 

Bases de usuario 

Requerimien1os del 
cliente 

Información 
proporcionada ror el 
cliente 

. ~roporclonar Soluciones . . ' 
de In enlerfa · · 

·'>PRINCIPALES 
.:; PRODUCTOS I SALIDAS 

Paquete de lngcnierin 
Conceplual 

Paque1e de lngenierla 
Básica 

Paque1e de lngenierla d 
Detalle 

Asistencia Técnica en 
Jngenicrla 

Soluciones 
Tecnológicas y 

Figura IV.17 Principales entradas y salidas de PS-IN 
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En el Nivel 2 del Proceso es donde se indican Jos cinco principales del mismo, se 
establece: 

NIVEL2 
Anahzar y 

Conceptuar la 
ingen1erla 

PS-IN·D1 

Oescnpc16n Definir la 

~aec~~,·~~~~ pa~: ~ 
1ngenierla y 
determinar los 
elementos para su 
rea11zac16n, 
cumphendo con los 
requenm1enlos del 
Cliente 

Planear el Desarrollo 
de la Ingeniería 

PS 0 IN°02 

Oescr1pc16n Detallar 

=~ ~~~;~~,~~.~~•P:~ -. 
los Planes de trabajo 
y Calidad del 
proyecto de 
lngemerla y def1mr los 
entregables 

l NIVEL3 l 
~---~-~ 

Recopilar y Analizar 
información 

PS·IN-01·01 

Implica· Recopilar 
Analizar la 
informac16n, y Definir 
el alcance. " 

Oefimr Capacidad 
para desarrollar la 

lngemerla 

PS·IN-01·02 

lmphca Oefimr 
Metodologlas a 
Uhhzar e ldent1f1car 
Part1c1pantes y 
Recursos Elaborar 

Detallar Información 
Especifica 

PS·IN..02.01 

.· Implica: 
Entregables 
proyecto 

Definir 
del 

Seleccionar la 
Normatlvidad, 

Metodologlas y 
Herramientas para 

lngemerla 

PS·IN.02.02 

lmphca Definir 

Desarrollar la 
mgemerla 

PS·IN·03 

Descnpei6n: 

Documentar la 
lngenlerra 

PS·IN.04 

Oescr1pci6n: Editar y 
Desarrollar 
actividades 
especificas 
lngenieria 

las ~ ~~;~!;ablcs 1~! ~ 
de lngenierla con el 

alcance espec1f1cado 
por el cliente. Enviar 
al jefe de proyecto la 
documentación 

Utilizar Herramientas. 
Normauv1dad y 

Metodologlas para el 
desarrollo de la 

lngenlerla 

PS-IN.03..01 

Implica: Conjuntar, 
preparar la 
información y 
Proporcionar dlserio 
y/o servicios de 
lngenierfa. 

Revisar las 
actividades de 

lngenierla 
desarrolladas, de 

acuerdo al Alcance 

PS-IN-03..02 

lmphca Revisar el 
Diser.o ylo Servicio 
contra el Alcance. 

desarrollada de la 
tngenlerla 

Elaborar Entregables 
y Revisar la 

lngemerla entre 
Especialistas 

(Revisión Cruzada) 

PS·IN·04·01 

lmphca. Elaborar y/o 
actuahzar 
Entregables. 
Reportes. Manuales. 
Planos, Hojas de 
Datos. Memoria de 
Calculo, ele 

Mejora Continua de 
lngemerla 

PS·IN-05 

Descnpción 
Documentar 
expenenc1as durante 
el desarrollo de la 
lngemerla para la 
Me¡ora Continua 

Documen1ar 
expenenc1as 

adquiridas 

PS·IN·05-01 

lmphca: Recopilar y 
Registrar las 
experiencias 
adqu1ndas por los 
diferentes 
Especialistas 
part1c1pantes en et 
Proyecto 

programa de 
achv1dades del 
especialista 

Normahvidad, 
metodologias 
herramientas 
requeridas TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
Los procesos de nivel 2 y 3 son: 

PS-IN-01 
PS-IN-01-01 
PS-IN-01-02 

ANALIZAR Y CONCEPTUAR LA INGENIERIA 
Recopilar y analizar información 
Definir capacidad para desarrollar Ja ingeniería 
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Jefe de Proyecto: Solicita e integra la realización de actividades y conserva los 
registros. 

Especialista: !;jecuta y documenta los siguientes registros: PS-IN-FOl, F02, F03, F04 y 
F05. 

PS-lN-02 
PS-IN-02-01 
PS-IN-02-02 

PLANEAR EL DESARROLLO DE LA INGENIERlA 
Detallar información específica 
Seleccionar la Normatividad y Herramientas para Ingeniería 

Jefe de Proyecto: Solicita e integra registros de especialista~. 

Especialista: Ejecuta y documenta los siguientes registros: PS~IN-io6, FO; y F08 datos 
de entrada. · · · . ;' ''.f-'': .· :-{ ·>; · 

Especialista: Ejecuta y documenta los siguientes registros:PS-IN~F08 datos de salida y 

::::::::

9 

DOCUMEN~ ARLA !N~ENIERlAibr •· .; ....... . 

PS-IN-04-01 Elaborar entregables y revisar; l~ I~g~nierl~· ~ntre, especialistas 
(rc\'isión cruzada) 

.Jefe de Proyecto: Redibe, valid~ e integr~ los registr~~cÍe ~~lid~d?-
. ,:,~;: 

Especialista: Ejecuta y docun~~ntalos siguientes ~-egistÍ?s: PS-IN~Fl O y F 11. 

PS-IN-05 
PS-IN-05-01 

M1úoRA•C8NT1NuJ\.nr:iNa~NrnruA 
DocUmentar· experiencias· adquiridas 

Jefe de Proyecto: Ela~or~ ~integra los registros de calidad. 

Especialista: Elabora y documenta los siguientes registros: PS-IN-F12. 
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IV.3.2 PROCESO ADMINISTRAR PROYECTOS (AP) 

OBJETIVO 

Aplicar las mejores practicas en la administración de proyectos y lograr la 
estandarización de la administración de proyectos desarrollados en el IMP, con la 
finalidad de satisfacer las necesidades de los participantes y cumplir con los parámetros 
de tiempo. costo y calidad. 

El proceso Administrar Proyectos es aplicable a los siguientes tipos de proyectos: 

NIVEL 1 

A 
D 
E 
F 

G 
1 
N 
M,O 
T 

Administrativos 
·investigación 
Estratégicos 
Facturables 
Propuestas 
Contratos 
Gestión 
Apoyo interno a facturables 
Apoyo interno a no facturables 
Obra pública 
Transferencia de tecnología 

El proceso establece que la Administración de proyectos debe permitir la planeación. 
programación, presupuestación, ejecución, control, evaluación y cierre de proyectos 
para lograr la satisfacción del cliente y cumplir con los objetivos estratégicos de la 
institución. 

NIVEL2 

Describe el diagrama del proceso que incluye las siguientes etapas: 

AP-01 
AP-01-01-01 
AP-01-02-01 
AP-01-03-01 

/\P-02 
AP-02-01-01 
AP-02-02-01 
AP-02-03-01 

INICIAR 
Asignar proyecto 
Seleccionar jefe de proyecto 
Formalizar proyecto 

PLANEAR 
Definir alcances 
Elabora programa del proyecto 
Elabora presupuesto de costo 
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AP-02-04-01 
AP-02-05-01 

AP-03 
AP-03-01-01 
AP-03-02-01 
AP-03-03-01 
AP-03-04-01 

AP-04 
AP-04-01-01 
AP-04-02-01 

AP-05 
AP-05-01-01 
AP-05-02-01 
AP-05-03-01 

Elabora planes del proyecto 

/mplantaa~'n dd .sistc;na /SO .9000.2000 
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Obtener los recursos necesarios para iniciar la ejecución 

EJECUTAR 
Desarrolla el equipo de trabajo 
Ejecuta el plan del proyecto 
Procura insumos externos 
Verifica el alcance 

CONTROLAR 
Evaluación y reporte de desempeño 
Manejo y control de cambios 

CERRAR Y EV ALUAk 
Cierre técnico del proyecto 
Cierre administrativo 
Documentar proyecto 

IV.3.3 PROCESO ATENDER A CLIENTES Y COMERCIALIZAR (AC) 

OBJETIVO 
; . ; .. -· ~ ,.:-._ -.: . . ::: 

Establecer y mantener el contacto permanente .con ... él 'cliente:· para identificar 
oportunidades, detectar sus necesidades, comercializar. Y. concretar' eF su111inistrn y 
aplicación de productos, servicios y soluciones integrales, ·cii:iéñiando. los esfuerzos 
institucionales para garantizar la satisfacción del ciente . .;; ·é·d: ·:.:" 

. /· . ·,,-,t'\' .. 

NIVEL 1 

Se refiere a la descripción del proceso con su¿ principales e~~~ad¿¿ (insumos) y salidas 
(productos). ·· · · · · 

NIVEL 2 

Describe el diagrama del proceso que incluye las siguientes etapas: 

AC-01 
AC-01-01 
AC-01-02 
AC-01-03 
AC-01-04 

ESTABLECER MARCO COMERCIAL 
Recopilar y analizar información comercial y de negocio 
Definir estrategias comerciales 
Preparar y proponer convenios comerciales 
Negociar convenios comerciales 
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AC-02 

AC-02-01 
AC-02-02 
AC-02-03 

AC-03 

AC-03-01 
AC-03-02 
AC-03-03 
AC-03-04 

AC-04 

AC-04-01 
AC-04-02 
AC-04-03 

AC-05 

AC-05-01 
AC-05~02 

/mplantacién dd s'3tcroa ESO .90002000 
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PROMOVER SERVICIOS E IDENTIFICAR 
OPORTUNIDADES 
Identificar oportunidades de negocio 
Definir estrategias de promoción 
Promover servicios 

DEFINIR REQUISITOS DEL CLIENTE Y NEGOCIAR 
PROPUESTA 
Definir requisitos del cliente 
Elaborar propuesta 
Negociar propuesta 
Documentar y firmar contrato 

DAR s¿oUIMIENTO A LOS COMPROMISOS 
CONTRACTUALES 
Monitorear el cumplimiento de los compromisos contractuales 
Control de facturación y gestión de cobranza 
Evaluar y registrar la satisfacción del cliente 

FINIQUITAR PROYECTO Y PROVEER SERVICIO POST­
VENTA 
Gestionar el finiquito del contrato 
Definir y ejecutar servicio post-venta 

IV.3kPROCESO DESARROLLAR COMPETENCIAS (CO} 

ÜBJETIVÜ ,, 

Fortul~¿er\· ~~mi~Í~t0r~r el desarrollo integral de las capacidades del personal, del 
conocimientocientmco y tecnológico, de la infraestructura y de las metodologías de 
trabajo;: , · · ,. · 

NIVEL!, 

Se refiere a la descripción del proceso con sus principales entradas (insumos} y salidas 
(productos}. 

NIVEL 2 

Es donde se indica el diagrama del proceso que consiste en cuatro principales etapas. 
marcando su flujo e identificando a cada elemento CO como proceso de nivel 2. 
Posteriormente se definen sus entradas y salidas respectivas por cada elemento. 
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Los procesos de nivel 2 y 3 son: 

C0-01 
C0-01-01 
C0-01-02 
C0-01-03 
C0-01-04 
C0-01-05 
C0-01-06 
C0-01-07 

C0-02 

C0-02-01 
C0-02-02 

C0-03 

C0-03-01 
C0-03-02 

C0-04 
C0-04-01 
C0-04-02 

INCORPORAR Y DESARROLLAR PERSONAL 
Planeación 
Empleo 
Remuneración 
Desempeño 
Formación 
Retiro 
Relaciones laborales 

MANTENER E INCREMENTAR LA CAPACIDAD 
TECNOLOGICA 
Monitorear y seleccionar tecnología 
Incorporar y asimilar tecnología 

MANTENER E INCREMENTAR LA CAPACIDAD 
METODOLOGICA 
Monitorear avances en recursos metodológicos 
Adoptar, desarrollar e implantar normas, estándares y 
procedimientos 

EVALUAR Y ACTUALIZAR LA INFRAESTRUCTURA 
Monitorear los avances en infraestructura 
Incorporar infraestructura actualizada 

IV.3.5 PROCESO ADMINISTRAR CALIDAD (TQ) 

OBJETIVO 

Describir el proceso TQ Administrar Calidad en sus niveles 1,2 y 3. Así como sus 
principales entradas y salidas, con la finalidad de promover su aplicación y 
entendimiento de los procesos del IMP. 

NIVEL 1 

El proceso consiste en definir las actividades, productos y resultados, para que en el 
IMI' se pueda administrar la calidad, así como los recursos de la institución dedicados a 
dicha administración. También son parte del alcance de este proceso las actividades 
c¡uc permitan normar los criterios para asegurar la calidad en el desarrollo de las 
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operaciones del instituto. la forma de medir sus resultados y los mecanismos para 
asegurar la mejora continua de los mismos. 

NIVEL2 

Se refiere al diagrama del proceso administrar calidad e incluye los siguientes TQ's: 

TQ-01 
TQ-02 
TQ-03 

NIVEL3 

Dirigir la gestión de calidad 
Gestionar los recursos 
Asegurar la calidad en Ja operación 

Se refiere a gestionar la calidad, e incluye los siguientes TQ's: 

TQ-01-01 
TQ-01-02 
TQ-01-03 

Planear la calidad del IMP 
Mantener el sistema institucional de calidad 
Evaluar la efectividad del SIC y retroalimentar 
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CAPJTULO Y ADMINlSTRACION DE PROYECTOS 

V.l INGENIERIA DE PROYECTOS 

La Ingeniería Mecánica tiene una gran versatilidad en el ámbito profesional por contar 
con elementos científicos y técnicos competitivos y contempla los efectos y 
repercusiones que se tendrían en el entorno, derivadas de las decisiones tomadas. 

Los conocimientos que aportan las ciencias exactas, la administración y otras 
disciplinas humanísticas ayudan a Ja realización de estudios previos de factibilidad e 
impacto y a las soluciones optimas de los mismos, desde un punto de vista técnico, 
sociocconómico y ambiental. 

Dichas características. le permiten involucrarse de una forma más directa y objetiva en 
las labores de coordinación y administración de esfuerzos y recursos haciendo de una 
concepción técnica una verdadera realidad, cuyo éxito estará directamente ligado a la 
habilidad con la que realice su trabajo. Esto generalmente requiere de la formación e 
integración de grupos de trabajo multidisciplinarios que laboren coordinadamente con 
el objeto de optimizar la realización de un proyecto en un menor tiempo, a un costo 
menor que el presupuestado. con alta calidad y con el mejor aprovechamiento general 
de los recursos asignados para ello; a esto comúnmente se le conoce como lngeniel'Ía 
de Administración de Proyectos o Ingeniería de Proyectos. 

Aun cuando la ingeniería de Proyectos cuenta con el apoyo de técnicas y 
procedimientos que le brinda la Administración de Proyectos para evitar en lo posible 
la probabilidad de un fracaso en el proyecto, mucho depende de la habilidad, la 
experiencia y la dedicación que tenga el líder de proyecto hacia su trabajo para 
aprovechar los i11edios con que cuenta. y es por ello que es primordial hacer notar el 
alcance que la Administración de Proyectos tiene en la correcta ejecución de un 
proyecto, que por si solo implica ya un gran esfuerzo colectivo donde por lo general las 
metas perseguidas dif1cilmente son sencillas de alcanzar; por ello, se debe tomar 
seriamente en cuenta el desarrollo, cuidado y seguimiento de cuatro factores básicos de 
que depende el éxito de la ejecución de un proyecto. Estos son: 

1. Costo del proyecto. 
2. Control de horas - hombre. 
3. Control del tiempo de ejecución. 
4. Calidad de los trabajos. 
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La Administración de Proyectos de Ingeniería en el Instituto Mexicano del Petróleo, 
demanda la atención y participación de diferentes especialidades, bajo la dirección y 
coordinación integral de un Líder o Jefe de Proyecto. que se designarán de acuerdo a la 
naturaleza particular de cada proyecto, para lograr una administración clara, 
transparente, eficaz y efectiva con un control preciso de los recursos tanto humanos 
como materiales y económicos se cuenta con el Sistema de Información Institucional 
del Instituto Mexicano del Petróleo "SJllMP''. 

El SlllMP es la herramienta administrativa con la que a través de su aplicación se tiene 
un control absoluto de uno o más proyectos, lo que permite ofrecer oportunamente al 
cliente el servicio solicitado. 

El Golfo de México es un área de gran importancia por tratarse de una de las cuencas 
ricas en hidrocarburos más grandes de México, que exigen un aprovechamiento 
inteligente, moderado y eficiente, donde PEMEX, como pilar del desarrollo nacional. 
es el responsable de su renovación, por lo que se ha dado a la tarea de intensificar la 
productividad, optimización y seguridad de sus instalaciones, mejorar la calidad de sus 
productos. así como abatir sus costos de operación y mantenimiento a niveles 
competitivos; sin descuidar en ningún momento las inversiones en la exploración y 
explotación de nuevos campos petroleros y de gas natural. Debido a esto. es muv 
importante obtener un diagnóstico preciso del estado fisico y análisis económico d~I 
equipo dinámico instalado en las estaciones de bombeo Nuevo Teapa, Mazumiapan, El 
Tejar y Emilio Carranza. Veracruz. 

Una vez realizado· el diagnóstico y de resultar satisfactorio se procederá al estudio de 
las estaciones de bombeo Loma Bonita, Arroyo Moreno, Zapoapita, Mendoza, Maltrata 
y San Martín Texmelucan, Ver.-Puebla. 

V.2 GENERALIDADES SOBRE LA ADMINISTRACION DE 
PROYECTOS 

Un proyecto es un esfuerzo temporal llevado a cabo para crear un 
producto o servicio único. 

Es temporal porque c~da proyecto tiene· un. inicio y una. tern1inación definidos, y es 
único porque el prodúcto o servicio es diferente de otros productos o servicios. . 

Un proyecto tiene: 

Un principio y un final 
Un conjunto especifico de objetivos 



Criterios de calidad mcdibles 
Muchas actividades interrelacionadas 
Recursos limitados 
Costo y tiempo definidos 

/mpfao(acion ckl sis(ema /SO .9000.-2000 
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En el IMP los proyectos se clasifican en diferentes tipos, los cuales se muestran en la 
siguiente figura: 

~~~~~~~~~~~~~,----~~~~~~~~~~~"' 

Apoyo 
interno 

Factura bles 

(F.XXXXX) 

Investigación 
' ~· (D.XXXXX) 

E.XXXXX) 
Estratégicos 

~ (l,N.XXXX) 
-,,"i ••• 

thi;{ 

Figura V.18 Tipos de proyectos en el IMP 

Por ello la identificación de F.20159 al proyecto: "Diagnóstico de confiabilidad y 
optimización de equipo dinámico en las estaciones de bombeo en Nuevo Teapa, 
Mazumiapan, El Tejar y Emilio Carranza, Ver." 

La administración de proyectos es la aplicación del conocimiento, 
habilidades. técnicas y herramientas a actividades de proyectos, con 
objeto de satisfacer o exceder las necesidades de los participantes y 

expectativas del proyecto. 

Los principios básicos de la Administración de Proyectos son: 

Administración por producto 
Enfocarse en entregables para control del proyecto 
Asociación entre ejecutores del proyecto y los que recibirán los resultados del 
proyecto 
Solución de problemas y toma de decisiones objetivas y basadas en hechos y 
datos reales 
Definición de objetivos, roles y responsabilidades 
Aplicable a proyectos de todo tipo y tamaño 'f P.('I(' rn·-r 
Guías o directrices - no un libro de recetas ·"''.) ,) ., • '• 

F l\1, .. r ;~ ~-·; 'f.i1 n t¡ · :,, '(¡i ·'. 
- ·~ ,._ -· •• ,._J .... ,..\ ... 1,....-
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V.3 PROCESOS DE ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

El Project Management Jnstitute (PMI) define 5 procesos y 9 áreas del conocimiento 
para el desarrollo de la disciplina de Administración de Proyectos. 

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 

En la siguiente figura se describen cada uno de los procesos y como están ligados: 

Figura V.19 Procesos de Administración de Proyectos 

Cada proceso involucra un esfuerzo de uno o más individuos o grupos de individuos, 
basados en las necesidades del proyecto. Cada proceso generalmente ocurre cuando 
menos una vez en el proyecto. 

Aunque los procesos se presentan como. elementos discretos; con interfases bien 
definidas. en la practica existen traslapes y los :procésos.)nteractúan de diferentes 
maneras.' : . ..-e· .':'· ·:·.:<:··:::: · 

·> ... > ' 

Las 9 áreas del conocimiento de la disciplina de Administración de Proyectos son las 
que se muestran en la figura V.20. · · · 

1 Prujcc1 ~ ta1111~cmc11t llook 
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Administración de la Integración 
del Proyecto 

• Administración ckl Akance 

• Atlm1".blru!:lún tl~J 'l'l!:W,IJ!J 

• .\d111i11btrm·i"111 del Co,to 

• Administración de las Comunicaciones 

• Administración del Riesgo 

• Administruciíin de la Procura 

Figuro V.20 Arcas del conocimiento de la Administración de Proyectos 

En la siguiente tabla se puede observar claramente las relaciones existentes entre estos 
2 grupos durante el desarrollo de un proyecto. 

AREAS 
DEL 

CONOCIMIENTO 
,._TE'JRAClÓ ... 

Rc.:.wqs::s 
r~t,11,..,'Js 

INICIACION 

INICIA:'.IOf.o 

PROCESOS DE LA ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

PLANEACION EJECUCIÓN CONTROL CIERRE 

P....AN O!L PRO"'ECTQ PLAN DE EJECUClóo..¡ CQtf!"RO .. :JE CAVBIOS 

PLANE.ACION DEL AL:.A .. CE VERIFICACIÓN C:ON1 ROL DE CA'-o~810S 
DEFINICIÓN O~L ALCA'llCE DEL ALCANCE DE ALCAt.;CE 

CfflN!;::.101\ CE AC1 IVILlAtlES 
cor.TROL 

SECUENCIA DE ACTtVIÜADES 

º' DURACIÓN CE ACTIVIOA:JES PROGRAMA 
DESARROLLO DE PROGRAMA. 

r>LANEAC!Ó~ CRGA.Nll.ACIONAL OESARRO~LO 
ADC• .. llS CIÓ!<i DEL EOU1r>O DEL EOUlf'C 

f'LA"'EACIÓ'í OE RE :.uRSOS CO ... TQOL 
ESTIMACIÓN DEL COSTO OE 

PRESUPUESTO COSTO 

r-LA"'E 1,'.:IÓN DE LA c1.._1(1A:; ASEGURA.MIE'-<ITO CO .. TQOL 
DE. CA.LIUA!J DI= CAU('A:1 

SOLICITACIÓN 
·: Efi.14.E:. í•LA,..f;.A:,1Qr¡ ('I( LA PROCURA SE.LECCIÓN DE LA FUENTE 

Vi.ANEA Ció~ DE LA SOLICITACtON AO'-~INISTRACIÓN t:l 
DEL CONTRATO 

co ... Trv.-:-o 

PLA,..,EA.CIÓN OISTRIBUCIÓf~ REt'OR":'ES 
C1ER~E DE LAS OE LA º' CO'JUNICACIONES IP..,FQRMACIÓN OESEP.'PEÑO 

.:.m.•1N1ST=\A~•vc. 

Fij!ura \'.21 Relaciones entre los procesos de Administración de Proyectos y áreas del conocimiento 
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V.3.1 CICLO DE VIDA DE UN PROYECTO 

Las etapas del ciclo de vida de un proyecto son las siguientes: 

+ Inicio 

+ Planeación 

+ Ejecución 

+ Control 

+ Cierre 

V.3.1.1 INICIO 

Reconocimiento y autorización para iniciar un proyecto. 

Consiste en:. 

La asignación del jefe o líder del proyecto 
Analizar ventajas y desventajas de llevar a cabo el proyecto 
Analizar beneficios del proyecto 
Elaborar la carta de inicio del proyecto con: 

Objetivos principales del proyecto 
Metas a alcanzar 
Productos esperados 
Suposiciones y restricciones del proyecto 

Fi¡¡ura V.22 Inicio del proyecto 

·- · ... , 

F"'rLr. DE Q'Jr··:.·'"'N r.w .t'l. !ul.i.l::,. 
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V.3.1.2 PLANEACION 

La fase de planeación es el proceso de definir. refinar los objetivos y seleccionar el 
mejor curso de acción entre varias alternativas para alcanzar los objetivos del proyecto. 

La planeación es un esfuerzo continuo a lo largo de la vida de un proyecto, se diseña 
un plan factible de reaAspe~11©5e'(!f'01tpfOOa'aofOOaL 

Figura V.23 Aspectos de planeación 

Planear es: 

Identificar metas y objetivos 
Planear el lanzamiento del producto (idea. etc.) 
Determinar tareas y entregables o subproductos 
Crear: 

Programas 
Estimados 
Redes de actividades 
Presupuestos 
Planes de asignación de recursos 

Establecer procedimientos y estándares de: 
Informes de control de proyecto 
Control de cambios 
Comunicación 
Desempeño 
Control de calidad TESIS co:i-~ 

FALLA DE OfüGEN 



Control de asuntos pendientes 
Documentación 

Obtener compromisos 

ímpliWtac1~fo dd sistcm'1 íSc? .9000..2000 
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Figura V.24 Proceso de plancación 

Resultados o Salidas de la Planeación del Proyecto 

Los resultados o salidas de la planeación del proyecto son: 

Descripción del producto y objetivos 
El plan del proyecto consistente en: 

Estructura de división del trabajo 
Programa o calendario del proyecto 
Descripciones de actividades 
Definiciones de roles y responsabilidades 
Plan de recursos 
Presupuesto 
Plan de calidad 
Plan de administración de la configuración 
Organización del proyecto, límites e interfaces 
Procedimientos de control de cambios · .-----·-·-·-···-· .-.... -·--··--··¡ 
Procedimiento de control de problemas ¡ 
Plan de documentación 
Evaluación y manejo de riesgos 
Plan de adquisiciones 
Estándares y procedimientos del desempeño del proyecto 



Glosario del proyecto 
Restricciones y factores de éxito criticas 
Actualizaciones del plan del proyecto 

fmpld.Dtaci6n del siscem.a ISO 9000.2000 
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El plan general del proyecto son documentos formales aprobados usados para guiar la 
ejecución y control del proyecto. Su uso primario es documentar las suposiciones y 
decisiones de planeación, facilitar Ja comunicación entre Jos involucrados en el 
proyecto y documentar Ja línea de base del alcance, costo y programa autorizado. 

Es responsabilidad del Jefe de Proyecto elaborar Jos planes con Ja amplitud, 
profundidad y detalle que requiera el proyecto para su correcta ejecución y control. 

El programa del proyecto es el documento en el cual se indican las fechas de inicio 
planeadas y las fechas de terminación esperadas de las actividades del proyecto. Este 
documento es una guia para saber quien esta haciendo qué y cuándo Jo debería estar 
haciendo. 

Los planes del proyecto son documentos formales aprobados usados para guiar Ja 
ejecución y control del proyecto. Su uso primario es documentar las suposiciones y 
decisiones de planeación, facilitar la comunicación entre los involucrados en el 
proyecto y documentar Ja línea de base del alcance, costo y programa autorizada. 

El plan de calidad es el documento que especifica que procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un 
proyecto. proceso, producto o contrato especifico. 

Plancación del alcance 

Límites del proyecto 
Procesos, características y funciones del negocio incluidas y excluidas 
Impacto en Ja estructura de Ja organización 
Interdependencias con otros proyectos 
Historia - intentos previos, antecedentes, etc. 

Fi~ura V.2S Plancaciún del alcance 
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Alcance 

Es Ja suma de productos y servicios a ser proporcionados como un proyecto. 

Definición del alcance 

El alcance del proyecto es la definición del producto o servicio. La definición del 
producto o servicio es la base para planeación futura. La duración, el costo, los 
requerimientos de recursos, el impacto en la organización son todos funciones del 
alcance del producto. La definición detallada del alcance incluye la definición de 
requerimientos. diseños. especificaciones, etc. 

Enunciado del alcance 

Es una descripción del proyecto, incluyendo la descripción de los principales 
entregables. El enunciado del trabajo es el principal entregable en el proceso de 
iniciación del proyecto. Toma la forma de diversos requerimientos y documentos de 
diseño. 

Definición de las actividades 

Cada actividad se describe en términos de sus entregables, requerimientos de recursos, 
dependencias con otras actividades, requerimientos de trabajo y duración. 

Planeación de los recursos 

Describe los recursos (gente, equipo, materiales, instalaciones, etc.) nécesarios para 
desarrollar el proyecto. El plan de recursos muestra el tipo, de, Í-e~urso requerido, 
cantidad y cuando se requiere en el programa del proyecto. El plan oe recursos se 
desarrolla en forma paralela con el programa. ,, <?'{ , ,'. :, , 

,.,~· ./~'. < .. 
Desarrollo del programa de actividades 

Los factores para calcular la cantidad de trabajo yla duración:detareas son: 

El tamaño de la tarea 
Complejidad de la tarea 

,• Habilidades y nivel de experiencia del personal 
El número de recursos en la tarea 
La relación entre los recursos 
Tiempo de aprendizaje y terminación de detalles 
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Figura V.26 Desarrollo del programa de nctividades 

Prcsupucstación clc los costos 

El presupuesto describe los costos del proyecto y los gastos esperados a través del 
programa. 

Cuando se requiera. debe incluirse un flujo de erogaciones. A menudo, el presupuesto 
de recursos se expresa en unidades del recurso por tiempo en lugar de dinero. 

~ •'' ,, 
':·; :~·¡ . ::;_·-,e-

Los siguie~1tes elementos deben considerarse en el desarrollo dél presupuesto: 

Personal 
Desarrollo (interno y consultores) 
Usuario/ área de negocios/ cliente 
Soporte (interno y consultores) 
Administración 
Reclutamiento y capacitación 

Equipos. recursos y materiales 
Equipo y materiales de cómputo, software, etc. 
Uso de recursos de sistemas 
Suministros 
Equipos de oficina, etc. 

Otros 
Gastos de viaje viáticos 
Administración interna 
Celebraciones 
Instalaciones 
Indirectos 

------~·-···--·-·--·-· 
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V.3.1.3 EJECUCJON 

Llevar a cabo las actividades del proyecto en conformidad a lo indicado en el plan 
general. 

Costos 

Figura V.27 Aspectos de la ejecución 

Ejecutar el proyecto, entre otras actividades, consiste en: 

Desarrollar al equipo de trabajo considerando: 
Inducir al personal al proyecto 
Integrar el equipo 
Establecer y verificar metas y objetivos con ca'da especialista 

Revisar periódicamente el estado del proyecto 
Ejecutar el plan general del proyecto incluyendo: 

Plan de alcance 
Plan de comunicaciones 
Plan organizacional del proyecto 
Plan de calidad del proyecto 
Plan de costos 
Otros planes del proyecto (ingresos, etc.) 

Obtener indicadores del proyecto 
Obtener insumos externos 
Recibir entregables del proyecto 

TH'~;C' c-:ow .w ¡. J .. 1.1 ... ~ .. ~ 

FALLA DE ORIGEN 
Entregar información a los interesados en el proyect~-----------
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El equipo de trabajo son los especialistas asignados al proyecto. Estos reportan 
directamente al Jefe de Proyecto y en forma conjunta tiene Ja responsabilidad de 
desarrollar el proyecto de acuerdo a sus melas y objetivos. 

~ 
Desde el Proceso 

~ 
Para el Proceso 

de Pla1"18at16n deCon1ro1 

~ 
Oesdee1P1oceso 

de Control 

Figura V.28 Proceso de ejecución 

V.3.1.4 CONTROL 

Asegurar el cumplimiento de los objetivos del proyecto, monitoreando y evaluando el 
alcance. y tomando las acciones correctivas necesarias. 

~ 
Desde el Proceso 

de E1ecut1ón 

~~ 
~----~ 

1f ~ 
JJ ~ 

~ontró10& ·, 
mbiden'el_ 

·:111car.c..· 

~ 
~ 

Figura V.29 Proceso de control 

e=:> 
Para el Proceso 

dePlaneac1on 

e=:> 1 
Para el P1oceso 1 

deC1er1e 



Controlar un proyecto es: 

Analizar desviaciones y tendencias 
Identificar cambios del proyecto 
Elaborar reportes de desempeño del proyecto 
Analizar solicitudes de cambios 
Definir acciones correctivas y preventivas 
Definir modificaciones a planes 
Obtener autorizaciones a cambios 

/Ínpl.wC4oon del sistema /SO /?0002000 
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Tomar decisiones de seguir I no seguir en puntos de verificación 
Revisar y refinar los procesos - mejora continua 

El desempeño del proyecto es el comportamiento del mismo, en cuanto al 
cumplimiento del plan del proyecto en relación a presupuesto, programa y tareas o 
actividades: 

Figura V.30 Control del programa de acli\·idadcs 

Fi~ura V.31 Control de los costos 
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Figura V.32 Control de cambio en el alcance 

Formalizar la aceptación del proyecto o de sus fases, cerrarlo técnica y 
administrativamente. 

Cuando el líder de proyecto de acuerdo a su programa y evaluando el trabajo obtenido 
como consecuencia del desarrollo de las actividades considera que se han cumplido las 
metas establecidas, entrara en la etapa de terminación del proyecto, para lo cual deberá 
preparar la documentación correspondiente previa al cierre del proyecto. 

Archivo de' ..o11••••1. 
información 

Entrega de 
resultados 

Reasignación de recursos 

i·i 

Evaluación 
del proyecto e 

desarrollo de 

Fi¡:ura V.33 Aspectos de cierre del proyecto 
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El cierre del proyecto implica realizar las siguientes actividades: 

Elaborar lista de entregables 
Obtener la recepción final por parte del cliente del producto o servicio 
Realizar el cierre técnico 
Realizar el cierre administrativo 
Integrar y depurar información final 
Resguardar documentación final 
Evaluar a los participantes y el proyecto 

Entendiéndose como enlregab/e, documentos y/o herramientas tecnológicas que 
contengan resultados medibles, tangibles y comprobables que se elaboran como 
resultado de un proyecto o parte de este. 

Cierre técnico 

Proceso en el que ocurre un cambio en el status del proyecto, para inhabilitarlo y no 
permitir que le hagan más compro.misos habilitando la capitalización de el en su caso. 

Cierre administrativo 

Generar. colectar y disemi~ar información para formalizar la terminación del proyecto. 

Propósito 

Los proyectos son finitos. Pueden terminar por dos ra:zones, son cancelados o cumplen 
sus objetivos. Cerrar el proyecto· no es algo que_ suc"ede en· un instante específico. Se 
requiere planear y actuar para permitir contar con uri ambiente propicio para cerrar el 
proyecto y aprovechar la información final. · 

Objetivos 

Los objetivos principales del cierre del proyecto son: 

Reconocimiento del éxito del proyecto 
Aprendizaje para proyectos futuros 
Transferencia clara de la responsabilidad 

V.4 EVALUACION DEL PROYECTO. 

La evaluación del proyecto se desarrolla para determinar Ja efectividad del desempeño 
del producto (utilidad, efectividad de costo, penetración en el mercado. impacto en el 
negocio. etc.) y el desempeño del proyecto (fueron cumplidos los objetivos en tiempo y 
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presupuesto, los participantes efectuaron sus responsabilidades, fueron efectivas las 
herramientasy técnicas, etc.). Proceso de Cierre 

e=::;> &· ,,.~~. ---

¡º··::~~:;~~·"--------------------~ 
i 

Figura V.34 Proceso de cierre 

V.5 RESTRICCIONES Y FACTORES CRITICOSJ~ARA'EI.'EXITO DE 
UN PROYECTO , .. ,,, ._..· ' ' ·: ' 

La identificación y documentación de restricciones y factores de éxito del proyecto es 
parte del proceso de planeación. El plan del proyecto está fundamentado en éstos y por 
lo tanto deben comunicarse por escrito como un anexo del plan .. Las restricciones y 
factores críticos de éxito son básicos para la administración del riesgo, prágramación y 
di:sarrollo del presupuesto. · 

Entre las restricciones y factores críticos de éxito más comunes están: 

Disponibilidad y capacidad de recursos 
Dependencias de equipo, servicios y otros e11tregables que serán suministrados 
por grupos externos . . ., . . , 
Disponibilidad de usuarios y · ofros ' participantes para definición de 
requerimientos y revisión y aprobación de entregables 
Factibilidad técnica _ .. --··--· · · 
Confiabilidad en herramientas y métodos 
Curvas de aprendizaje 
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En la práctica, lo más frecuente es que el objetivo del resultado se consiga, pero suele 
follar la consecución de los objetivos de costo y plazo. Es tarea del líder de proyecto el 
alcanzar un equilibrio y la satisfacción del triple objetivo del proyecto (resultado, plazo 
y costo), haciendo lo posible por concluir la parte funcional o técnica del proyecto en el 
menor tiempo y costo posible. 

V.6 EL PROYECTO F.20159 

V.6.1 NOMBRE DEL PROYECTO 

Nuestro proyecto de estudio del IMP para la implantación del sistema de gestión de 
calidad se identificó como F.20159 y su nombre completo es como sigue: 

"Diagnóstico de confiabilidad y optimización de equipo dinámico en las estaciones de 
bombeo en Nuevo Teapa, Mazumiapan, El Tejar y Emilio Carranza, Ver." 

V.6.2 ANTECEDENTES 

PEMEX Refinación a través de la Gerencia de Transportación por Dueto y la 
Subgerencia de Ingeniería de Mantenimiento y de acuerdo con las necesidades 
prioritarias que tienen para el correcto funcionamiento de·su sistema de operación ha 
solicitado al Instituto Mexicano del Pctró 1 eo con el oficio GTD-0556/00 con fecha del 
1 O de mayo del 2000. una propuesta Técnico - Económica para realizar un estudio 
tendiente a obtener un diagnóstico preciso del equipo instalado. 

La Dirección Ejecutiva de Ingeniería de este Instituto Mexicano del Petróleo designó al 
lng . .losé Luis Gordillo Mendoza, líder de proyectos, para el desempeño de esta 
fünción. 

En atención a la solicitud de cotización de servicio, el IMP presentó la propuesta 
técnico-económica por 3333 horas-hombre estimadas y un . monto total de 
$3 '317.537.54 mas el 15% de IV.A c?n un plazode ejecución de 145 días naturales, a 
partir de la aprobación de la propllesta y firma del contrato. · 

V.6.3 OBJETIVO 

Determinar el estado actual de funcionamiento y operación del equipo dinámico 
instalado en las estaciones de bombeo de Veracruz. 
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El proyecto se realizará, estudiando y analizando treinta equipos distribuidos como lo 
ilustra la siguiente tabla: 

ESTACION DE NUMERO DE EQUIPOS 
MARCA Y 

REBOMBEO MODELO 

6 
SOLAR 
CENTAUROS 

NUEVO TEAPA 4 RUSTON TB-5000 
5 RUSTON TA-1750 

EMILIO CARRANZA 5 RUSTON TA-1750 
MAZUMlAPAN 5 RUSTON T A-1750 
EL TEJAR 5 RUSTON TA-1750 

Tabla V.7 Distribución de turbobombas 

Las actividades específicas a realizar son: 

Determinar las características actuales del equipo, verificando que los cambios se 
hayan realizado correcta y oportunamente tomando como base la información 
contenida en la bitácora de mantenimiento. 

1) Levantamiento de campo (recopilación de información) en cada estación de 
bombeo. 

2) Determinar las condiciones generales de los equipos, mediante el análisis de 
registros de vibración. operación y la medición en cada uno de los que se 
encuentren en operación y evaluación de su comportamiento dinámico. 
Revisión e investigación de los equipos con los fabricantes. Procedimientos del 
fabricante respecto a las actividades de inspección, mantenimiento y servicio de 
partes. 

3) Realizar el estudio estadístico de fallas de cada uno de los equipos. 
4) Análisis y actualización de: programas de mantenimiento, procedimientos del 

sistema de mantenimiento predictivo y costos de operación y mantenimiento. 
5) Estudio de depreciación de los equipos. 
6) Diagnóstico de vida útil 

V.6.5 BENEFICIOS 

Obtener un diagnóstico preciso del estado fisico y análisis económico del equipo 
dinámico instalado en las estaciones de bombeo Nuevo Teapa, Mazumiapan, El 
Tejar y Emilio Carranza, Ver. 
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CAPJTULO VI lMPLANTAClON DEL SlSTEMA DE GESTJON DE 
CALIDAD EN EL PROYECTO F.20159 

VI.1 LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD EN LA DIRECCION EJECUTIVA DE INGENIERIA 

Para lograr la certificación bajo la norma ISO 9001 versión 2000, que constituye el 
propósito principal de la implantación en la Dirección Ejecutiva de Ingeniería del 
Sistema de Gestión de Calidad. la documentación se encuentra integrada en los niveles 
que se describen a continuación, con objeto de que se utilice y se mantenga la 
información adecuada de acuerdo a la actividad y nivel de responsabilidad. 

\IA'\l'AI. 
DE 

l'J{OCEDJ:'\tlE:'\TOS 

~1A'.\'l'Al. 

Ul: f'<lR\l .. \TOS E 
l'\STlll'CTl\'OS DE TIUUA.10 

H.EGISTH.OS OE CALIDAD 

Figura Vl.35 Estructura Documental del Sistema en la Dirección Ejecutiva de lngenicria 

Primer Nivel: Manual de Calidad 

Se ha establecido un Manual de Calidad Institucional cuya estructura se encuentra 
conforme a los requisitos de calidad especificados en la Norma ISO 9001 :2000. En 
este manual. se describe la política y objetivos de calidad, la organización para la 
calidad y el Sistema Institucional de Calidad (SIC). ----------···-.. - ·-

T'l( c•1 ':' r~."\ \i' 
/ . .J•.J.~.~· "" ' .. ·- \ 
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Segundo Nivel: Manual del Proceso 
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Describe el contenido del Proceso de Proporcionar Soluciones de Ingeniería (PS-IN): 

Entradas y salidas del Proceso en niveles de disgregación 1, 2 y 3. 
Diagrama del proceso a nivel de disgregación 2 y 3. 
Objetivos. metas e indicadores del proceso. 
Matriz de responsabilidades de los participantes en el proceso en niveles de 
disgregación 2 y 3. 
Interfases entre el Proceso Proporcionar Soluciones de Ingeniería (PS-IN) y los 
Procesos Institucionales de Coordinación (TQ Administrar calidad, AC 
Atención al cliente. etc.) 

Tercer Nivel: Manual de Procedimientos 
- ·-··. 

Contiene el total de los procedimiento~ del rró'é:es~ de S,°:luci~nes de Ingeniería. 
;:'·(·:·. ;:~:.",.'. e;:::::_:> 

Cuarto Nivel: Manual de Formafüs e instructivosdé:Trabajo 

Incluye guías, especificacion~~J~~fm~'~~~ódigós de t~~baj~. 
~: ,..~ . 

'·····:::'',:' 

Quinto Nivel: Rcgistros'de Calidad 
- ' , -.. -- ·.·· '~~'.} / -.~, ' 

Incluye todos los doc'~~í¿~~~s'q~e sirvan de evidencia objetiva de la implantación del 
Sistema de Gestióri'deCalidad.', 

Pura llc\•ar li babo;el d~~arrollo e implantación del Sistema de Gestión de Ja Calidad en 
la, Dircci:ió'n EjecÍ.ltif~ 'de Ingeniería y lograr la certificación de su proceso, se ha 
establecido e) siguiente programa de trabajo: 

•• - •••• J • 
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PllOGRAMA DE CALIDAD DEL PROCESO 
"PllOPORCIONAR SOLUCIONES DE INGENIERIA" 
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Tabla Vl.8 Programa de trabajo del Proceso "Proporcionar Soluciones de lngcnlcrfa" 

La implantación del Sistema de Calidad a nivel institucional, está encabezada por el 
Comité Estratégico de Calidad (CEC), integrado por el Director General, el Director 
Ejecutivo de Plancación y Desarrollo, los Directores Ejecutivos y Delegados 
Regionales (\.:r lil,!11ra IV.l.J). 
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Dicho comité es responsable de definir Ja política de calidad y asegurar su difusión 
entre Jos miembros de Ja institución. Asimismo. se encarga de coordinar las 
actividades relacionadas con Ja calidad en cada una de las Direcciones Ejecutivas a 
través del Comité Interno Estratégico de Calidad (CIEC) y el Comité Operativo de 
Calidad (COC), aprobando Jos programas de trabajo y asignando recursos a dicho 
proyecto y, una vez implantado, evaluará Ja eficiencia y efectividad del sistema. 

Por su parte, en Ja Dirección Ejecutiva de Ingeniería, Ja responsabilidad de lograr Ja 
certificación del proceso "Proporcionar Soluciones de Ingeniería", recae sobre las 
siguientes personas: 

+ Director Ejecutivo de Ingeniería 

+ Líder Técnico de Calidad 

+ Ejecutivos de Competencias 

+ Jefe de Proyecto 

+ Especialistas de Competencias 

Cada uno de ellos, desempefta el papel de líder al interior de su equipo de trabajo 
conrdinando las actividades, estableciendo una comunicación eficaz y motivando Ja 
participación del personal en las actividades orientadas a implantar el Sistema de 
Calidad. 

VI.3 EL PROCESO "PROPORCIONAR SOLUCIONES DE 
INGENIERIA"• 

Para cumplir con sus funciones y proporcionar sus servicios, Ja Dirección Ejecutiva de 
Ingeniería. lleva a cabo el Proceso "Proporcionar Soluciones Ingeniería" (PS-IN). El 
cual se describió el capitulo IV. 

El proceso comprende las actividades de ingeniería necesarias para desarrollar 
proyectos. servicios y estudios de ingeniería, dentro de un marco de productividad. 
calidad y eficiencia. 

1 l'mccsu ··J>ropurciom1r Soluciones de lngcnicrla··. IMP. Mé~ico 2001 FALLA DE ORIGEN 
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Cubre actividades de la Dirección Ejecutiva de Ingeniería y de la Dirección Ejecutiva 
de Proceso. 

Las competencias participantes en el proceso PS-IN son: 

1 
DIRECCION E.JECUTIVA DE 

INGENIERIA 
Ingeniería Civil 

Ingeniería Electromecánica 
Ingeniería Asistida por Computadora 

Operación y Seguridad 
Administración de Proyectos y Calidad 

DIRECCION E.JECUTIVA DE 
PROCESO 

Tecnologías de Proceso 
Instrumentación y Control 

Estudios Económicos 

Tnbla Vl.9 Direcciones ejecuti\'as y sus competencias participantes en PS-IN 

En el proyecto F.20159 "Diagnóstico de confiabilidad y optimización del equipo 
dinámico en las estaciones de bombeo en Nuevo Teapa, Mazumiapan, El Tejar y 
Emilio Carranza. Ver:· participan 3 competencias: 

Administración de Proyectos y Calidad, 
Estudios Económicos e 
lngenieria Electromecánica con sus subcompetencias o áreas de expertez de: 

Mecánica y 
Dinámica de Rotores 

Los instructivos de trabajo que se han generado para las competencias participantes en 
el proceso PS-IN son los siguientes: 

ÁREA NO. DE INSTRUCTIVOS 

DIRECCIÓN EJECUTIVA DE INGENIERIA (17' INSTRUCTIVOS) 

ADMINISTRACluN DE PROYECTOS Y CALIDAD (GENERALES) 6 
INGENIERIA CIVIL 36 
INGENIERIA ASISTIDA POR COMPUTADORA 22 
ELECTROMECANICA 57 
OPERACION Y SEGURIDAD 53 

DIRECCIÓN EJECUTIVA DE PROCESO (52 INSTRUCTIVOS) 

TECNOLOGIAS DE PROCESO 19 
INSTRUMENTACIUN Y CONTROL 28 
ESTUDIOS ECONOMICOS 5 

!TOTAL 226 

Tnbln VI.JO lnstructi\'OS de trabajo elaborados 
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Los usuarios de los Instructivos de Trabajo serán los especialistas de estas 
competencias, que participen en el desarrollo de proyectos de Ingeniería vinculados al 
proceso PS-IN. 

Estos instructivos aplican a: 

,. Dirección Ejecutiva de Ingeniería. 

Participan las siguientes competencias: 

• Ingeniería Civil 
. . 

Participanlas siguientes Areas tecnológicas 

Análisis de Esfuerzo 
Arquitectura 
Duetos 
Ingeniería Civil 
Ingenieria Geotécnica 
Ingeniería sísmica 
Plataformas marinas 

• Ingeniería Electromecánica 

Participan las siguientes Areas tecnológicas 

Dinámica de Rotores 
Diseño Mecánico Estructural de Equipo 
Mecánica 
Sistemas de Generación y Utilización.de Potencia 
Tanques de Almacenamiento de gran Capacidad y Recipientes 

• Ingeniería Asistida por Computadora 

Participan las siguientes Areas tecnológicas 

Desarrollos en lngenieria Asistida por Computadora. 
Ingeniería de Plantas e Instalaciones Asistida por Computadora 
Operación y Soporte de Sistemas "CAD/CAE" para Ingeniería 

• Operación y Seguridad 

Participan las siguientes Areas de Expertez 
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Confiabilidad 
Operación 
Análisis de Riesgos 
Sistemas de Seguridad 

• Administración de Proyectos y Calidad 

Participan las siguientes Areas tecnológicas 

Calidad 
Administración d~ proyectos 

Participa~ las siguientes com;~tencias: 
- '· ' .. . ' - . '-~. 

• Tecnologías de Proces~ 

Participan las· siguientes Areas de Expertez 

Diseño Térmico de Cambiadores de Calor 
Ingeniería de Proceso 
Sistemas Hidráulicos 

• Instrumentación y Control 

Participa la siguiente Area tecnológica 

Medición y Control 
Telecomunicaciones 
Desarrollos Tecnológicos en Sistemas de Instrumentación y control 

• Estudios Económicos 

Participa la siguiente Area tecnológica 

Estudios Económicos y Financieros de la Industria Petrolera 
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VI.4 IMPLANT ACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 

El punto clave posterior a la documentación del Sistema de Gestión de Calidad es. la 
implantación, no debe tratarse como si fuera la adquisición de un nuevo mobiliario. o 
una inversión en algo tangible, en realidad se trata de la mejor oportunidad de mejorar 
en forma radical la situación organizacional de cualquier empresa. Además para el 
sector servicios como es el caso de la Dirección Ejecutiva de Ingeniería. la oportunidad 
es todavía mas extraordinaria porque, al vender un producto intangible. es mayor la 
dificultad para saber si en realidad se ofrece un buen servicio, y mas dificil aun es saber 
si se organiza de forma eficaz. 

Con la descripción del Sistema de Gestión de Calidad en el IMP, expuesto en el 
Capitulo IV donde se explican brevemente los procesos mínimos relacionados al 
proceso PS-IN. que son: TQ, AP, CO y AC; así como también, siguiendo los procesos 
o ciclo de vida de un proyecto de la disciplina de Administración de Proyectos, 
comentados en el capitulo anterior, se implanta el Sistema de Gestión de Calidad en el 
desarrollo de un proyecto, para este trabajo, en el proyecto: 

F .20159 .. Diagnóstico de con fiabilidad y optimización de equipo dinámico en las 
estaciones de bombeo en Nuevo Teapa, Mazumiapan, El Tejar y Emilio Carranza, 
Ver:· 

Los registros de calidad generados en el desarrollo del proyecto para cumplir con los 
requisitos del Sistema de Gestión de Calidad, se encuentran en el apéndice de rc.:gistrlls 
t!~IK'l"lldll~. 

Vl.4.1 INICIO 

En la etapa de inicio del proyecto se genera el servicio, donde PEMEX Corporativo y 
sus Subsidiarias define una o más necesidades que atender, las identifica mediante un 
proyecto y a través de una solicitud de servicio enviada al IMP, ya sea a la Sede o a la 
Delegación de Zona. 

En la solicitud de servicio se debe identificar: 

• Numero de folio 
• Número consecutivo de la dependencia emisora 
• Titulo del proyecto 
• Objetivo 

ENlP AR.AGON. VNAM 1~J. 
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• Ubicación en donde se requiere el servicio. 
• Nombre del coordinador 
• Medios de comunicación con el coordinador (tel.. co1Teo electrónico. fax. 

etc.) 

Procedimiento : Gerencia de atención al cllenle : Gerencia de solución 
---------~-i~:;~~~~~:;·-------1·------------------------------------------------¡------------------------.~~;l~--------------------------

~l~I~)~:.~~~~~ loR¡¡;.,;;;",;;;~;;;.;;;;,,,¡;¡.;.;~;;¡,,-;¡. ___ _jl_ __ ~ 

... P••!~•l~•1 
O[Fl'IP. 

...ic ... -.n 
DETERMINA ALCANCES 

PRELIMINARES 

P1r1can1deonoG1C1 
dtlp<oytdO 

del rJoentt. lnlom11c.1Ón del DEFINE PRODUCTO 
Cllenle yM,.,1111 

DETERMINA ALCANCES 
PRELIMINARES 

Par1c.a'1adt1r11c.o 
dtlp!DyfdCI 

ANALIZA VENTAJAS Y --------+------< DESVENTAJAS DE REALIZAR 
EL PROYECTO 

P1r1ean1de.,1eio 
dtlptOyt'dO 

P1t1cal11d111111t10 
delp1oy1e10 

Con la intención de maximizar la capacidad de atención a los clientes del IMP, 
cualquiera de sus integrantes puede recibir solicitudes de servicio, pero deberá 
canalizarlas a un Gerente de Atención a clientes o al Delegado Regional. 

En este caso. el oficio se atiende por la Gerencia de Atención a Clientes de Proceso y 
Medio Ambiente. está selecciona a la Gerencia de Solución correspondiente de acuerdo 
con lo requerido por el cliente y Je informa de la solicitud, para este servicio se 
selecciona a la Gerencia de Análisis de Riesgo y Confiabilidad. 

El registro de solicitud del cliente es responsabilidad de las Gerencias involucradas y 
del Jefe o Líder de Proyecto seleccionado. (n:r ap..!ndicc de registros gcncrad(ls). 

Siguiendo el procedimiento AC-03-01-01 "Definir Requisitos del Cliente", las 
Gerencias determinan alcances preliminares del proyecto y analizan Jos beneficios de 
aceptar el proyecto: asi como también las ventajas y desventajas de realizarlo. 

Si el servicio es urgente, se procede conforme el procedimiento técnico AC-03-01-02 
··servicios Urgentes'', donde Ja Gerencia de Atención a Clientes promueve Ja atención 
inmediata del servicio con Ja Gerencia de Solución y la Competencia correspondientes. 
Pasando lo más pronto posible a Ja etapa de ejecución y después normalizar el proyecto 
conforme los procedimientos técnicos aplicables. 
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En caso de que no sea aceptado el proyecto, se cierra o se redefinen los requisitos 
conjuntamente con el cliente. 

Llegado a un acuerdo y aceptado el proyecto, la Gerencia de Atención a Cliente lo 
clasifica según su tipo y al mismo tiempo le asigna un numero de identificación al 
proyecto siguiendo el procedimiento técnico AP 01-01-01 .. Asignar Proyecto" que 
menciona los tipos de proyectos en el IMP, descritos en el capitulo anterior. 
Clasificado el proyecto de este estudio como facturable y asignado un número, queda 
identificado como F.20159 . 

.\( ~"••l.<•I 
llfll .. 111 

lllC'll'llO' 
Pll<lll'll 

.\l'••I~ !"'I 
~\ti(( 111• .... 11 

1111111 
1·111" 1 e tu 

,, ... , .... ,, 
!tJll\l.\tl/.\11 

l'l<!O\lllf) 

ESTABLECE COMPROMISO 
CON EL. JEFE DE PROYECTO 

EN CONJUNTO CON EL 
GERENTE INVOLUCRADO 

PROPORCIONA 
COMENTA•UOI A LA CARTA 

DEINICtO 

La Gerencia de Atención a Clientes, como lo indica el procedimiento AP~Ol-02-01 
"Seleccionar Jefe de Proyecto"', define perfil que debe cumplir el Jefe de Proyecto 
basándose en las necesidades del proyecto y los requerimientos del cliente, identifica 
candidatos. revisa sus cargas de trabajo, y finalmente lo selecciona. 

Una vez designado el Jefe de Proyecto, el Ejecutivo de Competencia solicita al Jefe de 
Proyecto que en base a los objetivos y metas del proyecto, establezcan un compromiso 
de trabajo en conjunto con los Gerentes involucrados. 

La Jefatura de Proyecto define los requisitos complementarios para realizar el 
proyecto. Tal vez considere necesario visitar al cliente para la definición de los 
requisitos complementarios e informa a la Gerencia de Atención a Clientes el tiempo 
que tomara en entregar la propuesta, tomando en consideración la magnitud de la 
misma. 
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El Gerente de Atención a Clientes y el Jefe de Proyecto participan en la formalización 
del proyecto de acuerdo con el procedimiento AC-01-03-01 "Formalizar Proyecto" el 
cual indica que el Gerente de Atención al Cliente junto con el Gerente de Solución. 
generan la ··carta de Inicio del Proyecto'", utilizando el formato AP-FOI del mismo 
nombre 1' l'I" ap.:11di.:L' 1k rL'gistros l,!L'llL'rndos ). 

La Carta de Inicio del Proyecto es el documento emitido por las Direcciones, 
Coordinaciones o Gerencias que formalmente autoriza la existencia de un proyecto y 
proporciona al Jefe de Proyecto la autoridad para aplicar los recursos del IMP a las 
actividades del proyecto. Este documento incluye la justificación del porque se decidió 
llevar a cabo el proyecto y la descripción del producto a desarrollar en el mismo. 

Además, el Gerente de Atención a Clientes en el SIIJM los siguientes datos: 

a) Datos relativos al IMP: 

• Nombre del Proyecto 
• Dirección Ejecutiva 
• Gerencia de Solución 
• Factibilidad 
• Producto 
• Fecha de inicio/ término 

b) Datos relativos al cliente: 

• Solicitante 
• Depéndencia 
• Gerencia 

Y el Jefe de Proyecto ingresa los siguientes parámetros en el SIIIMP para el proyecto: 

• · Nombre completo 
• ·Antecedentes 
• O~jetivo 
• Alcance general 
• Beneficios 
• Estimado de costo 
• Fechas de inicio/ término 
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El Gerente de Atención a Clientes asigna el presupuesto necesario establecido por el 
Jefe de Proyecto para planeación. 

Una vez registrada la solicitud del cliente, formalizado el proyecto y documentados los 
requisitos del cliente, se continua con la elaboración de la Propuesta Técnico­
Económica, cumpliendo con el proceso AC-03-02-01 "Elaborar la Propuesta". 

Primeramente, el Jefe de Proyecto define el alcance apoyado en el procedimiento AP-
02-01-01 ''Definir Alcances'', analiza la información preliminar proporcionada por el 
cliente a fin de determinar si la información recibida es suficiente para definir el 
alcance de los trabajos requeridos. Con lo anterior, determina si requiere apoyo del 
personal especialista para definición detallada del alcance. 

De no requerir personal, procede a elaborar la Propuesta como indica el diagrama de 
flujo. 

Proc•diml11nto : Jefe de proyecto 1 Especlelldad 
----------,.-r:~;.~; .. ~,-------··¡·------------------------·····-··------···---------- .. ---------·-----------------------------------------
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ELABORA PROPUESTA 
1ECNICO.f:CONOMICA 

PRoPUES1A 

PROPORCIONA INFORMACION 
V SOUCITA FORMATOS DEL 
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PS."' ~C2 L'llt 

En caso contrario, el Jefe de Proyecto obtiene los especialistas que requiere, a través 
del procedimiento técnico C0-01-05-01 "'Asignar al Personal a los Proyectos", solicita 
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a cada Ejecutivo de las Competencias participantes en el proyecto. el personal 
requerido haciendo una planeación en el SIIIMP, utilizando puestos virtuales que 
identiliquen el personal por competencia que participará en el proyecto. Después de 
concertar con el Ejecutivo de cada Competencia, el personal que intervendrá, lo 
confirma en el SllIMP mediante la distribución de horas hombre, en forma semanal 
durante el periodo requerido para definir el alcance y también para la etapa de 
ejecución del proyecto. 

El Jefe de Proyecto entrega a los especialistas asignados, la información disponible así 
como la que haya podido consultar de las fuentes de información disponibles (SlIIMP, 
biblioteca, etc.) para que conjuntamente determinen los alcances de los trabajos 
requeridos. 

Posteriormente solicita por especialidad, a los especialistas los formatos del proceso 
PS-IN. De acuerdo a los procedimientos de este proceso, hay 12 formatos a utilizar en 
el desarrollo del proyecto. que una vez llenados pasan a ser registros de calidad t' n 
ap0ndi.:c d~· r.:gi~trns g..:11.:rados). pero para la elaboración de la Propuesta, el 
especialista. basándose en el procedimiento técnico respectivo realiza y entrega al Jefe 
de Proyecto solo los que se describen a continuación: 

NO. DEL NOMBRE PROCEDIMIENTO 
FORMATO TÉCNICO 

PS-IN-FOI REV. 2 Solicitud de Información PS-IN-01-01-01 
PS-IN-F02 REV. 2 Lista de Actividades PS-IN-01-01-01 
PS-IN-F03 REV. 2 Estimado de Horas y Recursos PS-IN-01-02-01 
PS-IN-F04 RE\'. 2 Informe de Capacidad Técnica PS-IN-01-02-01 
l'S-IN-F05 REV.2 Programa de Actividades del Especialista PS-IN-01-02-02 
PS-IN-F06 REV. 2 Lista de Entregables PS-IN-02-01-01 

PS-IN-F07 REV.2 
Lista de Normatividad y Herramientas 

PS-IN-02-02-01 
Aplicables 

PS-IN-FOS REV. 2 Lista de Revisión de Datos de Entrada 
PS-IN-03-01-0 I' 
PS-IN-03-01-02' 

El especialista recibe del Jefe de Proyecto la información proporcionada por el cliente 
y la revisa contra el alcance preliminar, solicita la información faltante mediante el 
formato PS-IN-FO 1, determina interdisciplinariamente si existen requerimientos 
adicionales para el desarrollo de las actividades del alcance solicitado por el cliente. 

De ser necesario. recaba información en campo y una vez obte.nida, la integra; analiza 
la información recopilada y define las actividades a desarrollar usando el formato PS-
1N-F02. revisa las actividades contra los requerimientos del proyecto. si no cumple, 

~ Procedimiento mili1.adu en cuso de que el pm) ccto implique diseno 
'Pw..:i:J11111cn10 u1ili1;1Jo cn cu~o de que el prn)ccto sea un scr\'icio 
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solicita información complementaria como ilustra el diagrama de flujo y si es correcto 
continua. 

Estima las horas e identifica participantes y recursos que se requieren, usando el 
formato PS-IN-F03. Selecciona la metodología técnica a utilizar del Catálogo de 
Metodologías de la Competencia, que esta incluido en el documento identificado como 
TQ-FO 1 "Lista maestra de documentos controlados". Ya que se tienen definidas las 
metodologías para desarrollar las actividades, se elabora el informe y relación de 
metodologías utilizando el formato PS-IN-F04. 

Después, genera el programa de actividades en el formato PS-IN-FOS con base al 
alcance. metodología seleccionada y estimado de horas y recursos. Hecho esto, revisa 
si cumple. 

-----'"-"'"""'----r----------""""""-'-----------¡----------"''''""----------------
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Enseguida define los_en.tregables que se elaboraran por parte de su especialidad durante 
el proyecto de acuerdo al alcance y elabora la lista en el formato PS-IN-F06. Revisa si 
cumplen, en caso de que la revisión sea negativa se redefine la lista de entregables. 

Continuando el proceso, genera la lista de normatividad y herramientas aplicables para 
la ejecución del proyecto y llena el formato PS-IN-F07. 
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Identifica los instructivos técnicos de trabajo que apliquen a su especialidad y al 
proyecto y elabora el formato PS-IN-F08 datos de entrada. Cabe mencionar, que cada 
instructivo de trabajo incluye dos formatos. el primero para datos de entrada en la etapa 
de plancación y el segundo para datos de salida, que aplica al termino del proyecto para 
revisar si se realizo el servicio como lo planeado en el formato de datos de entrada. 

Procedimiento : Jefe de proyecto 1 Eapeclallded -- -T-- - -- ----- ---r·-------- ------------
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DEFINIR NORMATIVIDAD, 
METODOl001AS V HEARAMIENTAI 

AEQUERlDAI 

LIITA DE AEVISION 

ENVIAR DOCUMENTOS 

Posteriormente. el Jefe de Proyecto recibe por especialidad la documentación generada 
del proceso PS-IN, si esta completa procede a desarrollar el Programa del proyecto, 
como indica el proceso del diagrama anterior, considerando los requerimientos 
especificos, las listas de actividades y programa de las especialidades de acuerdo al 
procedimiento AP-02-02-01 ·'Elaborar programa del proyecto", el cual indica que el 
programa desarrollado deberá mostrar al menos, las fechas de inicio y terminación de 
las actividades y podrá mostrarse de manera gráfica en un diagrama de Gantt (\·cr 
aJk'mli«c de· r.:¡,?iSll'PS gl·n.:rml\l,; J. 

La Jefatura de Proyecto calcula precios conforme al Catálogo de precios vigente del 
IMP. planea. elabora e integra la Propuesta técnica-económica basándose y cumpliendo 
los puntos de la Guía para elaborar propuesta como lo dice el procedimiento técnico 
AC-03-02-01 "Elaborar propuesta técnico económica•·. La Gerencia de Solución 
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supervisa la calidad de la Propuesta utilizando como referencia la Lista técnica de 
verificación de propuestas con calidad. 

Si cumple con los requisitos de calidad se continua, en caso contrario, la Gerencia de 
Solución solicita a la Jefatura de Proyecto su modificación hasta que cumpla con la 
calidad requerida. 

La Gerencia de Solución analiza y evalúa la rentabilidad del proyecto, sino es viable. 
se revisan alternativas para mejorar la rentabilidad; posteriormente, avala la propuesta, 
indicando la fecha. antefirmando en el espacio destinado para ello en Ja Lista de 
verificación utilizada, firma la Propuesta técnico-económica y la. Jefatura de Proyecto 
la entrega a la Gerencia de Atención a Clientes. 

La Gerencia de Atención al Cliente analiza en función de criterios comerciales Ja 
Propuesta y la aprueba firmando en el espacio destinado para ello. Posteriormente 
continua conforme el procedimiento técnico AC-03-03-01 'Negociar la Propuesta 
técnico-económica. 
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La Gerencia de Atención a Clientes junto con Ja Jefatura de Proyecto presentan y 
negocian la Propuesta documentando Jos resultados mediante una minuta de reunión, 
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que debe cumplir los requisitos del procedimiento técnico AC-01-02-02 "Protocolo de 
comunicación'' y la guia para la elaboración de minuta. La cual especifica la 
información mínima que debe contener: 

• Fecha (día, mes, año) 
• El número consecutivo de la reunión celebrada 
• Lugar en donde se desarrolló 
• El objetivo de la reunión 
• Asistentes por parte del cliente y del IMP, indicando nombre y cargo 
• Acuerdos y compromisos 
• Firma de los asistentes 
• Indicar los proyectos específicos y puntos relevantes tratados en la 

reunión 

En caso de no ser aceptada la Propuesta, el Gerente de Atención al Cliente documenta 
las causas de rechazo e informa a la Jefatura de Proyecto para que proceda al cierre de 
actividades con forme al procedimiento AP-05-03-01 "Documentar Proyecto''. 

Si se solicitan cambios, el Jefe de Proyecto elabora la solicitud de cambio utilizando el 
formato técnico AP-F04 Solicitud de cambio y establece el impacto que dicha solicitud 
tiene en el plan del proyecto. Asimismo realiza el registro del cambio en el formato 
técnico AP-FOS Bitácora de cambios. 

Si es necesario, se realiza la modificación y actualización de planes y de Propuesta 
como ilustra el diagrama de flujo. Pero si el proyecto no requiere actualización de 
planes. se deberá establecer y ejecutar solo las acciones correctivas necesarias 
documentando las lecciones aprendidas en el formato AP-F06 Bitácora de lecciones 
aprendidas 1 ,·cr :ip0ndicc de rcgis1ros gc111:radns). 

El Gerente responsable analiza y autoriza las modificaciones. El Jefe de Proyecto 
notifica a los participantes del proyecto de los cambios y de las acciones que se 
derivan. Y definirá nuevamente el alcance del proyecto a través del procedimiento 
técnico AP-02-01-01 "Definir Alcance". 

La Gerencia de Atención al cliente recaba y registra el oficio de conformidad de 
aceptación de la propuesta, el Jefe de Proyecto elabora el borrador del contrato· y lo 
cnvia al Gerente que solicita al cliente las modificaciones pertinentes. 

Se continua con el procedimiento AP-03-04-01 ''Documentar y firmar contrato". La 
Delegación Regional firma el contrato y el Gerente de Atención al Cliente junto con el 
.Jefe de Proyecto tramita la firma del documento con el cliente (\CI' ap0ndicc de 
1\:),!i,1r"' )21.'ll~Tild•'' 1. Ya firmado, se registra en el SIIIMP el número de contrato. 
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El Jefe de Proyecto solicita autorización del presupuesto establecido en la etapa de 
planeación para iniciar la ejecución del proyecto. 

El Gerente de Atención a Clientes asigna el presupuesto necesario y el Jefe de Proyecto 
distribuye en el SIIIMP el presupuesto autorizado. 

La Jefatura de Proyecto guiándose en el procedimiento AP-03-01-01 "Desarrollar al 
equipo de trabajo'', como muestra el siguiente diagrama de flujo, se obtienen los 
recursos humanos necesarios, de acuerdo a los perfiles requeridos para el desarrollo de 
las actividades del proyecto; ya hecho lo anterior, presenta a los integrantes del nuevo 
equipo de trabajo en donde estimula su participación, los motiva a trabajar como 
equipo y les inculca espíritu de responsabilidad, asimismv, les dá a conocer las 
funciones que tendrán a su cargo en el desarrollo del proyecto . 
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AUTORIZA EL PLAN DE CAUDAD 
DEL PROVECTO 

Reuniéndose con cada integrante del equipo de trabajo establece las metas y objetivos 
que tendrán en el proyecto, así como las expectativas de su desempeño, prioridades. 
procedimientos administrativos, métodos de. manejo del proyecto y puntos de acción 
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para juntas futuras. generándose el registro .. Acuerdo de trabajo" para lo cual utiliza el 
formato técnico F02. 

La Jefatura de Proyecto comienza a elaborar el Plan de Calidad del Proyecto de 
acuerdo al procedimiento TQ-03-02-01 "Definir plan de calidad del proyecto" y 
usando el formato TQ-F09. Analiza el Plan maestro de calidad del proceso PS-IN y los 
requisitos definidos del proyecto identificando los elementos del plan necesarios de 
adecuar. las exclusiones y los procedimientos técnicos o instructivos específicos a 
utilizar para el desarrollo del proyecto. 

Las exclusiones que podrán hacerse en el Plan de Calidad del Proyecto, están basadas 
en lo establecido en el Manual de Calidad sección 3.3 y en lo indicado en el Plan 
maestro de calidad del proceso y se refieren principalmente a lo siguiente: 

• Controlar el diseño y/o desarrollo 
• Controlar y verificar los bienes del cliente 
• Proporcionar servicios posventa 
• Controlar equipo de medición y seguimiento 

No podrá excluirse ningún procedimiento TQ. 

En caso que el Jefe de Proyecto apoyado por el equipo de trabajo detecte que requiere 
procedimientos técnicos o instructivos de trabajo adicionales, solicita a la Competencia 
o área correspondiente que elabore los procedimientos técnicos o instructivos 
operativos adicionales necesarios para cumplir con el alcance del proyecto. siguiendo 
la Guia técnica para elaboración de manuales de procedimientos técnicos. 

El responsable actualiza la documentación necesaria y distribuye los documentos al 
Jefe de Proyecto y a los especialistas involucrados. 

La Gerencia de Atención al Cliente comenta el Plan de calidad del proyecto, la Jefatura 
de Proyecto lo integra y se envía a autorización de la Gerencia de Solución, para 
posteriormente ser distribuido de manera controlada a los participantes en el proyecto y 
al Líder técnico de calidad del proceso PS-IN. como indica en el procedimiento técnico 
TQ-01-02-02 .. Controlar los documentos··. 

Siguiendo el proceso que ilustra el anterior diagrama de flujo, el Jefe de Proyecto 
refiriéndose al procedimiento AP-03-02-01 "Ejecutar el plan del proyecto" revisa en 
forma periódica y de manera individual. dependiendo de la duración del proyecto, a 
cada integrante del equipo de trabajo, con el fin de guiarlos y mantenerlos motivados 
para lograr el correcto y mas adecuado desarrollo de sus actividades. 
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También dependiendo de la duración del proyecto, revisa en forma regular. el 
cumplimiento de los objetivos del mismo, las lecciones aprendidas y en conjunto con 
los especialistas involucrados analiza los problemas a los que se enfrentan, con el fin 
de establecer y documentar las acciones para solucionarlos. 

De acuerdo al procedimiento TQ-04-03-01 ''Realizar, registrar y analizar las 
mediciones del proyecto'' el Jefe de Proyecto es responsable de que se realicen las 
mediciones y registros, como ilustra el siguiente diagrama de flujo, con el fin de 
conocer el comportamiento del proyecto. verificando que los resultados o entregables 
conforme se elaboran, cumplan con los criterios de aceptación establecidos en los 
procedimientos técnicos o instructivos de trabajo respectivos. 

Tomando como referencia el procedimiento TQ-03-03-01 "Asegurar la calidad en la 
ejecución de los proyectos'' desarrolla las actividades establecidas en el Plan de 
Calidad del Proyecto con objeto de asegurar que el proyecto cumpla con los estándares 
de calidad. Es responsable de verificar que las actividades se lleven a cabo en tiempo y 
con las interrelaciones establecidas en el Programa del proyecto. 

Proc11dlmlento : Jel• de proyecto : Especlelldad 

--------~-~:~:::i~-;,:·-------r·-----------------------------------------------r·-------------------------------------------------
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PROPORCIONAR SERVICIOS DE 
INOENIERIA 

Las especialidades participantes, por su parte, desarrollan el serv1c10 de ingeniería 
basándose en los instructivos de trabajo y aplicando la normatividad indicada en el 
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formato PS-IN F07 "Lista de normatividad y herramientas aplicables" realizado en la 
etapa de planeación. 

Continuando el proceso PS-IN, elaboran y entregan por especialidad al Jefe de 
Proyecto, los formatos siguientes (n:r apéndice di.! registros gencrndos): 

NO.DEL 
FORMATO 

PS-IN-FOS REY. 2 

PS-IN-F09 REV. 2 

PS-IN-FIO REV. 2 
PS-IN-FI 1 REY. 2 
PS-IN-Fl2 REY. 2 

NOMBRE 

Lista de Revisión de Datos de Salida 

Revisión de Diseño y/o Servicios contra lo 
Planificado 
Lista de Verificación de Entregables 
Lista de Validación de Entregables 
Experiencias Adquiridas 

PROCEDIMIENTO 
TÉCNICO 

PS-IN-03-01-0 I' 
PS-IN-03-01-02' 

PS-IN-03-02-01 

PS-IN-04-01-01 
PS-IN-04-01-01 
PS-IN-05-01-01 

Otro especialista que no sea el mismo que realizó el servicio y/o diseño de ingenieria, 
realiza la revisión final de las actividades realizadas utilizando la "Lista de revisión" 
formato PS-IN-FOS de datos de salida. 

El especialista que realizo el servicio revisa que las actividades de diseño y/o de 
servicio desarrolladas cumplan con lo planificado, aplicando el formato PS-IN-F09. 

Después elabora los entregables utilizando los instructivos técnicos generales 
siguientes que apliquen dependiendo del servicio: 

JDENTIFICACION 
PS-IN-IT-515-1-01 
PS-IN-IT-515-1-02 
PS-IN-IT-515-1-03 
PS-IN-IT-515-1-04 
PS-IN-IT-515-1-05 
PS-IN-IT-515-1-06 
PS-JN-IT-515-1-07 

NOMBRE 
Elaborar planos y documentos 

Elaborar documentación electrónica 
Elaborar requisiciones 

Elaborar volumen de obra 
Elaborar bases de licitación 

Identificación y trazabilidad de documentos 
Identificar y controlar equipo de medición 

Otro especialista que no sea el mismo que realizó el servicio y/o diseño.de ingeniería 
verifica los entregables desarrollados usando el formato PS-IN-FIO. 

Si cumplen. los requisitos, se envían a la Jefatura de Proyecto, sino es as!, regresa el 
proceso a elaborar y/o actualizar los entregables. · · ·. 

Pasando satisfactoriamente lo anterior, el Jefe de Proyecto recibe los entregables y 
define cuales requieren revisión cruzada. Si requieren revisión cruzada, convoca a 

""Prm:cJimicntu utili1<ulo cn caso dc que el pro)·ccto implique dise1)0 
~ Proi.:i:Jimicnto utili/.;idu en caso dc que el pro)ccto sea un servicio 
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junta en la cual se revisan los cnlregables, se loman acuerdos y se firma la minuta con 
los comentarios acordados. 

Si el entr¡;:gable cumple con la revisión, verificación, alcance y los requerimientos del 
proyecto el Jefe de Proyecto valida el entregable firmándolo y llenando de registro el 
formato PS-IN-F 1 1. como ilustra el siguiente diagrama de flujo: 

Procedlmltnto : Jel• de proyecto 1 Especlelidad ··························-¡--········-----------···········--···-·····--------¡------·-··---·------------------·---------··-······· 
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En seguida solicita a los especialistas participantes, el informe de. experiencias 
adquiridas durante el desarrollo de la ingeniería. El especialista lo elaborá utilizando el 
formato PS-IN-F12 y finalmente el Jefe de Proyecto conjunta los inforÍnes e integra la 
··Bi1i1cora de lecciones aprendidas" con el formato AP-F06 ¡,·cr apéndice de rcgistrns 
g\..'111.·r¡1dn:--.I. 
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EL Jefe de Proyecto en esta etapa deberá revisar el desempeño de su proyecto con el 
procedimiento técnico AP-04-01-01 "Evaluación y reporte de desempeño del 
provecto ... evaluando el comportamiento en el cumplimiento de los compromisos 
est;blecidos en el contrato y dándoles seguimiento, como indica el diagrama de flujo: 

Procedimiento : Jefe d• proyecto __ 
---------~~:::~:~----------¡------------------------------------------------------------------------------------------------------

[~~:;;,:~·~(;~' ..,__¡_: ____________ .::=;.f~-
JJl ~l\IM.,Ufl(I. 

1•110,1C"1n 

AP .. ~,,,~,.,I 
M.\,f.JO\. 

CO,'lflOLDl 
CA'lli\OS 

De acuerdo a los resultados de la rev1s1on en el desempeño del proyecto y a los 
alcances establecidos en el proyecto, examina las desviaciones para prever sus 
repercusiones y corregirlas. Determina el grado de desviación y analiza las tendencias 
en el cumplimiento del proyecto. 

La .Jefatura de Proyecto elabora los reportes que reflejen las desviaciones y tendencias 
obtenidas a través del análisis, si se requieren cambios se aplica el procedimiento 
técnico AP-04-02-01 "Manejo y control de cambios", debe elaborar la solicitud del 
cambio utilizando el formato técnico AP-F04 .. Solicitud de cambio'' y establece el 
impacto que dicha solicitud tiene en el cumplimiento de los requisitos del proyecto. 
Asimismo realiza el registro del cambio en el formato AP-FOS "Bitácora de cambios''. 

--------····1 

T~~sr.:~.~ (~()~r 
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El diagrama de flujo de abajo ilustra que si el proyecto no requiere actualización de 
planes. el Jefe de Proyecto debe establecer y ejecutar las acciones correctivas 
necesarias con el procedimiento técnico TQ-04-05-01 "Controlar las no 
conformidades". 

Donde el personal responsable lleva a cabo el control y seguimiento de la no 
conformidad registrando su nombre y firma en el formato TQ-Fl2 (\·cr npéndi<.:c de 
rc·gisll'll~ gc·ncradns), incluyendo la acción que se va a tomar: corrección, acción 
correctiva o acción preventiva. La corrección se realiza en función al tipo de no 
conformidad detectada: 

• Mayores 
• Menores 
• Observaciones 
• Potencial 

El responsable de dar seguimiento y control llena el formato TQ-Fl3 "Plan de acciones 
controladas·· de acuerdo al procedimiento técnico TQ-04-06-01 "Desarrollar e 
implantar acciones correctivas y preventivas" y realiza la corrección el personal 
responsable (' L'r apc'ndicc de n.:gistrns generados). . 

Se realiza una nueva verificación después de efectuada la corrección, para demostrar su 
conformidad con los requisitos. registra el cierre de la acción en el formato TQ-Fl2 y 
comunica al Lider técnico de calidad del proceso PS-IN. 

Procedimiento : Jefe de proyecto -------------------------·-¡·-------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Por otro lado. el Jefe de Proyecto define la modificación a los planes y complementa la 
solicitud de cambios. Después el Gerente responsable analiza y autoriza las 
modificaciones de los planes de acuerdo a la solicitud del cambio. 

Define nuevamente el alcance del proyecto a través del procedimiento técnico AP-02-
01-01 '"Definir alcance". 

Luego el Jefe de Proyecto notifica los cambios en los planes y las acciones que surgen 
a los participantes del proyecto. Por ultimo, documenta las lecciones aprendidas en el 
formato técnico AP-F06 "Bitácora de lecciones aprendidas". Cabe recalcar que en 
todo momento durante el desarrollo del proyecto se pueden documentar las 
experiencias adquiridas en dicho formato. 

VI.4.5 CIERRE 

El Jefe de Proyecto revisa el cumplimiento de metas y objetivos con cada especialista 
con relación a los parámetros de tiempo y costo, que se establecieron en el formato 
técnico AP-F02 .. Acuerdo de trabajo" al inicio de la etapa de ejecución, como describe 
el procedimiento AP-03-04-01 "Verificar el alcance" considerado en el diagrama: 

Procedimiento : Jet• de proyecto : Cllenl• ····----------------·-·----¡---------------------------------------------------¡----------------------------------------------------
":,•:!~~.11 l 

1 

1 
ENTREGA AL Cl.IENTE LA INFORMACION 

1 

RECIBE LA lNFORMACION V VERIFICA 
CONFORME A LOS REQUISITOS 

ESTABLECIDOS 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGFN 
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En caso de que se encuentren desviaciones. éstas se deberán analizar conforme al 
procedimiento técnico AP-04-01-01 "Evaluación y reporte de desempeño del proyecto'" 
explicado anteriormente. 

La Jefatura de Proyecto recibe por parte de los especialistas los entregables validados, 
cuando no existen desviaciones y realiza la integración y preparación de la información 
del proyecto para entregarlos con un oficio al cliente. 

Si el cliente proporciona comentarios a la información que recibió, apoyándose en los 
requisitos establecidos. se debe revisar la información regresando a Ja actividad del 
proceso donde se elaboran y/o actualizan los entregables como describe el diagrama de 
!lujo anterior. 

En caso contrario. como indica el siguiente diagrama, se continua al procedimiento 
AP-05-01-01 "Cierre técnico del proyecto", el cual indica que el Jefe de Proyecto con 
el apoyo del Gerente responsable debe asegurarse de la entrega formal al cliente y que 
se cuente con el oficio de entrega final (n~r ap.:ndice de registros generados). 

Procedimiento : Jefe de proyecto : Guencle de atención el cliente ---------------------------¡---------------------------------------------------¡----------------------------------------------------

.\{".ltl.11!·"1 
\U01nu.,.Dll.\ 
l>.\fl~f .\("C"IO'li 
UllCL1t'11 

.\l'••\4114•1 
llllill!ll<,1111 
lll.Ll'kO,ln(1 

! 1 

ji: ¡ 
TRAMJTAN LA ACEPTACION FORMAL. DE LOS DOCUMENTOS 

1 TECNICOS V ENTREGADLES DEL PROYECTO EN ! CONJUNTO CON LA OE .. NCOA DE SOLUCOON ONVOLUORAOA 

'-----

LIBERA Al PERSONAL DEL PROYECTO 

CIERRA TECN1CAMENTE EL 
PROYECTO EN SlllMP 

SOLICITA AJUSTE PRESUPUESTAL 
PARA CIERRE DE PROYECTO 

Si todos los entregables han sido proporcionados al cliente, debe comunicar al equipo 
de trabajo que no existen pendientes técnicos, por lo cual el proyecto se considera en 

LNEP J\f.:..AGO:X. V~AM 15: 
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cierre técnico. y les solicita informen de todas las operaciones administrativas 
pendientes de registrnr sus cargos en el proyecto. 

Paralelamente con el procedimiento técnico AC-01-02-01 "Medición de la satisfacción 
del cliente ... el Gerente de Atención al Cliente envía la "Encuesta de satisfacción del 
cliente .. y junto con la Dirección Ejecutiva de Comercialización (DEC) analizan la 
información con el fin de obtener un diagnóstico que indique el grado de satisfacción 
del cliente del proyecto. 

La DEC recibe propuestas de mejora por parte de los Delegados regionales de zona, los 
Directores ejecutivos y en su caso del Director general. Realiza el seguimiento 
conforme al programa de trabajo de cada entidad que lleva a cabo las acciones de 
mejora. preventivas y correctivas. 

El Jefe de Proyecto continuando el cierre técnico, procedimiento AP-05-01-01 "Cierre 
técnico del proyecto", solicita ajuste presupuesta! y la Gerencia de Atención al Cliente 
valida, ajusta y autoriza presupuesto en el SIIIMP; finalmente la Jefatura de Proyecto 
aplica ajustes de presupuesto para proceder al cierre administrativo como describe el 
diagrama de flujo: 

Pracedtmlento : Jefe de proyecto 1 Gerencle de solución ············-········-·-··-¡-··-·-··-··-·······-·---·····-·------······-----·--¡---·----·-··------·-··-·-----·-----···-··-----·-·-·· 
1 1 
' 1 
' 1 

1 

RECIBE Y RESGUARDA 
DOCUMENTOS EN ARCHIVO 
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Para el cierre administrativo, con en el procedimiento AP-05-02-01 "Cierre 
administrativo" la Jefatura de Proyecto libera las horas-hombre planeadas igualándolas 
a las horas-hombre consumidas, cuando se efectúen todos los cargos de costo de mano 
de obra e indirectos institucionales iguala los costos planeados a los reales. 

Ya verificada la entrega de la última factura, debe registrar el costo real y compararlo 
contra el presupuesto asignado con la finalidad de determinar si el costo excedió el 
presupuesto. o si existe presupuesto a liberar. Después solicita al Gerente de Atención 
a Clientes efectúe el ajuste de presupuesto al proyecto en el SIIIMP. El Gerente revisa 
el estado del proyecto para proceder a su validación y ajuste del proyecto. 

Al confirmar que se han llevado a cabo las condiciones anteriores, acordará con el 
cliente una reunión formal para firmar el "Acta de entrega-recepción del proyecto" ! ,·.:r 
•1p..:11dic.: de r.·gi~trn,; generndns), con la cual se formaliza la conclusión de la relación 
contractual del proyecto. 

Continuando el proceso, el Jefe de Proyecto realiza la evaluación del desempeño 
individual mostrado por el personal que intervino en el proyecto usando el formato 
CO-Fl 1 ··Evaluación del desempeño del personal" (n:r npcndkc de registro,; 
gencrndn~ 1 y los envía a la Competencia correspondiente como indica el procedimiento 
C0-01-04-01 "Evaluar el desempeño del proyecto". El Ejecutivo de la Competencia 
integra. revisa y archiva la información generada en las evaluaciones del desempeño 
individual. 

Finalmente utilizando el procedimiento técnico AP-05-03-01 "Documentar proyecto" 
el .lcf'e de Proyecto integra toda la documentación y hace entrega mediante oficio al 
Gerente responsable de realizar el resguardo, procurando mientras sea posible, que se 
efectúe en forma electrónica. 

~~~~-------~ 

1 TES18 CON 
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CONCLUSJONES 

Para lograr la documentación .e implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad es 
primordialmente necesario hacer conciencia de su importancia, lo cual es todo un reto 
en una organización. debido a que implica romper paradigmas. Siendo este uno de los 
impedimentos principales que se presentó en el Instituto Mexicano del Petróleo. 

Sensibilizar y capacitar. es un primer paso para lograrlo, así todo el personal estará 
informado e involucrado en todos los niveles de su estructura organizacional, hablando 
un mismo lenguaje y trabajando en forma conjunta. 

Debe considerarse un aspecto muy delicado. se refiere a escuchar las sugerencias 
realizadas y no solo se queden en eso. procurar analizarlas detalladamente para 
hacerlas una realidad incluyéndolas. porque cuando se establece una nueva regla o 
procedimiento por la dirección o administración. el personal puede no estar dispuesto a 
acatarlo. Sin embargo, cuando sucede por la propia voluntad del trabajador, se siente 
orgulloso de colaborar y dispuesto a cumplirlo. 

Lograr documentar correctamente todas las actividades del proceso, procedimientos 
operativos. guías. instructivos de trabajo. formatos. entre otros, influye directamente en 
el buen f'uncionamiento del Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9000:2000. Las 
responsabilidades deben quedar bien definidas y documentar toda acción que sustituya 
por alguna razón una respon;abilidad, para evitar demoras en el cumplimiento del 
proyecto. 

Es parte del plan de calidad del proyecto hacer referencia a procedimientos e 
instructivos utilizados para tener bien definidas las acciones que nos llevarán a un 
proyecto exitoso que cumpla todos los requisitos y expectativas del cliente. Es 
indispensable distribuir el plan de calidad del proyecto después de ser aprobado. a 
todos los participantes para trabajar en conjunto en los objetivos de calidad del mismo. 

Por lo tanto. en el desarrollo de un proyecto se debe trabajar siguiendo el plan de 
calidad del proyecto en forma paralela con el procedimiento general de implantación. 

Es un beneficio primordial que la Jefatura de Proyecto, al igual que cada una de las 
áreas que participan en proyectos tengan bien identificados los procesos. de esta 
manera se podrá entender. y seguir de una manera mas adecuada el procedimiento 
general de la implantación del Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9000:2000 en la 
Competencia Administración de Proyectos y Calidad. 

El Jefe de Proyecto. y en su caso la persona responsable, debe contar con las 
herramientas suficientes en la toma de decisiones del diagrama de ll~jo del 
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procedimiento general y la visualización óptima de recursos necesarios para lograr 
alcanzar los objetivos de calidad del proyecto. Asi como también. considerar las 
experiencias adquiridas para anticiparse en los proyectos que tendrá trabajando a 
futuro. 

Cabe mencionar que actualmente se cuenta con la ayuda del Siste111a Integral de 
Información del Instituto Mexicano del Petróleo (SJIIMP) y con la herra111ienta SAP. el 
administrar un proyecto se hace más eficiente, aunado a esto. el tener registros 
documentales de calidad generados durante el desarrollo del proyecto. fortalece en alto 
grado a todos y cada uno de los involucrados, tener presente la responsabilidad del 
cumpli111iento de los requisitos del cliente. 

El seguir correctamente el proceso de implantación para obtener la certificación, es una 
excelente presentación para el cliente que sirve para garantizarle la calidad de los 
scn·icios. 

Actual111ente. no pode111os estar indiferentes a los. cambios que se dan d!a a dia, sobre 
lodo en la ciencia y la tecnología, lo mismo sucéde ccinlá calidad que indudablemente 
esta inti111a111entc ligada no solo en aspectos laborales 'sino también en la vida personal. 
fb1niliar y social. · .. , ;· ·:_;: > '.\~: · ,.· .- _. ·• 

Si.se aplica lo mejor posible lametddblo~'¡~;/g{prl~cipi~s\•todd:;o'~ue~ngloba el 
lema de calidad en nuestra vida cotidiana, seguramentelogra'ren1os~unarnejóra notable 
l!n todos los aspectos. · · · · · · · · 
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APENDJCE 1 
VOCABULARlO 

Terminología y vocabulario básicos de ISO 9000 versión 2000' 

CALIDAD 

REQUISITO 

.SATISFACCION DEL 
CLIENTE 

SISTEMA 

SISTEMA DE GESTION 

SISTEMA DE ÚESTION DE 
LA CALIDAD 

POLIT!Cf\rfa LA CALIDAD 

OB.1ETIV6.DE LA CALIDAD 

GESTIONDELA.CALIDAD 

MEJORA CONTINUA 

EFICACIA. 

1 ~orma '."\.\1X·t·c.·-lJllOll-1~1'St'-2000 

Grado en el que un conjunto de 
características inherentes cumple con los 
requisitos 

Necesidad o expectativa establecida. 
generalmente implícita u obligatoria 

Percepción del cliente sobre el grado en que 
se han cumplido sus requisitos 

Conjunto de elementos mutuamente 
relacionados o que interactúan 

Sistema para establecer la política y los 
objetivos y para lograr dichos objetivos 

Sistema de gestión para dirigir y controlar 
una organización con respecto a la calidad 

Intenciones globales y orientación de una 
organización con especto a la calidad 

Algo ambicionado. o pretendido, relacionado 
con la calidad 

Actividades coordinadas para dirigir y 
controlar una organización en lo relativo a la 
calidad · 

Actividad recurrente para aumentar la 
capacidad para cumplir los requisitos 

Extensión en la que se realizan las 
actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados 



EFICIENCIA 

PROCESO 

PRODUCTO 

DISEÑO Y DESARROLLO 

PROCEDIMIENTO 

CONFORMIDAD 

NO CONFORMIDAD 

ACCION PREVENTIVA 

ACCION CORRECTIVA 

DOCUMENTO 

MANUAL DE LA CALIDAD 

PLAN DE LA CALIDAD 

REGISTRO 

/inplanrac1'ón del siste=a /SO .9000.200C1 
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Relación entre el resultado alcanzado y los 
recursos utilizados 

Conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en 
resultados 

Resultado de un proceso 

Conjunto de procesos que transforman los 
requisitos en características especificadas o 
en la especificación de l!n producto, proceso 
o sistema 

Forma especificada para llevar a cabo una 
actividad o un proceso 

Cumplimiento de un requisito 

Incumplimiento de un requisito 

Acción tomada para eliminar la causa de una 
no conformidad potencial u otra situación 
potencialmente indeseable 

Acción tomada para eliminar la causa de una 
no conformidad detectada u otra situación 
indeseable 

Información y su medio de soporte 

Documento que especifica el sistema de 
gestión de la calidad de una organización 

Documento que especifica qué 
procedimientos y recursos asociados deben 
aplicarse. quién debe aplicarlos y cuándo 
deben aplicarse a un proyecto, proceso. 
producto o contrato específico 

Documento que presenta resultados 
obtenidos o proporciona evidencia de 
actividades desempeñadas 



VERJFICACION 

VALIDACION 

REVISION 

AUDITORIA 

AUDITOR 

COMPETENCIA 

/mpI.wcadc'n dd sistema /SO .9000,2()¿'{! 
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Confirmación mediante la aportación de 
evidencia objetiva de que se han cumplido 
los requisitos especificados 

Confirmación mediante el summ1stro de 
evidencia objetiva de que se han cumplido 
los requisitos para una utilización o 
aplicación específica prevista 

Actividad emprendida para asegurar la 
conveniencia, adecuación y eficacia del tema 
objeto de la revisión. para alcanzar unos 
objetivos establecidos 

Proceso sistemático. independiente y 
documentado para obtener evidencias de la 
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con 
el fin de determinar la extensión en que se 
cumplen los criterios de auditoria 

Persona con la competencia para llevar a 
cabo una auditoria 

Habilidad demostrada 
conocimientos y aptitudes 

para aplicar 

E:\'.EP A~ . .AGO:\. lf:'\.:A'-'~ ~39 
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APENDJCE 2 
REGlSTROS GENERADOS 

Oficio de solicitud del servicio 

Cana de inicio del proyecto 

PS-IN FOI 

PS-IN F02 

PS-IN F03 

PS-IN F04 

PS-IN FOS 

PS-IN F06 

PS-IN FO? 

PS-IN FOS datos de entrada 

Programa del proyecto 

Propuesta 

Oficio de aceptación de la Propuesta 

Contrato 

Plan de calidad 

PS-IN FOS datos de salida 

PS-IN F09 

PS-IN FOIO 

PS-IN FOI I 

PS-IN FOI2 

Bitácora de lecciones aprendidas 

TQ-Fl2 

TQ-FI3 

Oficio de entrega final 

Acta de entrega-recepción 
TESIS CON ¡ 
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PEMEX ,.._CIOH 
Subdirección de Distribución 
CORRE.SPONDE.NCIA INTlR.~A 

Subdirección de Dislrlbución 
Gerencia de Transpoí1aoón por Ducio 

:rr.0"1BRJ: Y DIRICClO~.CO'-tPUTOS Dl LA Plf'U(Dl/'ICU. DlS'l'VllATAJUA 

lng. Arturo R. Rosas Gonúlaz 
Encargado del Despacho de la Subdirección de 
Ingeniería 
Presente, 

ATENCION¡ lng .Jose Lurs Gordillo Ma"do;m 
1 AloMO Busl!llO Alem1U• 

/mplant.'lción del .rutema /SO .90002000 
2. RecP:stn•s </eneradC's 

MéxicO, D.F., Ma o 10 del 2000. 
.t.HTIClDl.HTISDl 1.STACOMUl'f)C.t. 

r<t!Mr.RO 
r.XPr.DtE.NT!. IS: 

GTD - 0556 /00 

A."iTlClDl.HTU Dl U.S C'OM\ll'OCAOOl"!S QUl H 
COl"Tl.ST.IJ'I CVI" LA l"IUSUtTI 

r<UMVI""" 
EXPE.DI:E.NT!JS: 

l'U'HA5' 

Elaboración de Propuesta Técnica - Económica 

Solicito a usted nos elabore Propuesta Técnico-Económica para realizar el estudio en 

las Turbinas de Gas Instaladas en las estaciones de bombeo de Nuevo Teapa, 

Mazumiapan, El Tejar y Emilio Carranza; que abarque un diagnóstico de la vida útil 

remanente de los componentes de la turbomaquinaria y sistemas auxiliares, 

confiabilidad esperada en estos equipos, recomendaciones para optimizar o para que 

sea más eficaz el funcionamiento de los mismos y las accicls a femar i¡l,B~ 
garantizar el correcto funcionamiento del equipo. :1 ~ ~ 2 

::5:i ~ " -:: 
Las turbinas que serán objeto del estudio son 20 de gas mar*ston RÍodelo~A: 

.. uc:ri 1 X 

1750, 4 de gas marca Rustan modelo TB-5000 y 6 de gas ~ Sciliir ~I~ 
=-=-: iJ1 :z: 

Centauro, acopladas las turbinas de gas Rusten a bombas centrifugas marsa United Y' 
las Solar a bombas centrifugas marca Bingham. 

reciba un cordial 
saludo. 

l.. ~ . 

1'fi'0rr; ('1/Y-;:----i 
-.·.J•l.tu _,,,/ ... :.:___ I 

F'ALf A fil~' f:'D~: .. ,.:i,., ¡ 
... J"' ·~ LJ,j -)' ·, ~ \ •, ·, i, ·- .. , .. ~ _J 

-~------ .. 
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INSTITUTO MEXICANO DEL PETRÓLEO 
CARTA DE INICIO DEL PROYECTO 

1 

NUMERO DE PROYECTO LlQ1.®_ 
TIPO DE PROYECTO Facturable 
PROGRAMA DE INVERSIÓN FACT 2001 

1.- ALCANCE PRELIMINAR DEL PROYECTO: 

1 1 

FECHA DE 1 
ELABORACIÓN 
15-01-2001 

Realizar la propuesta técnica·económica sobre "Realización de diagnósticos de 

confiabilidad y optimización de equipo dinámico en las estaciones de bombeo de Nuevo 

Teapa Masumiapan El Tejar y Emilio Carranza Ver." 

r-. 2.- JUSTIFICACIÓN Y BENEFICIOS OEL PROYECTO: 

-

Contar con la cotlzac16n requerida oor el cliente y mediante la reali2·ación de! proyecto se 

realizara el diagnóstico de confiabilidad y optimización de funcll)namiento de equipo 

dincamico en las estaciones de bombeo mencionadas. 

3.- ANÁLISIS DE VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL PROYECTO: 

Continuar con la comercialización de proyectos CXJn PEMEXeRefinación. 

4.- ¿ES CONVENIENTE REALIZAR EL PROYECTO? SI • 

NO D CAUSAS:------------------------

5.- NOMBRE DEL JEFE DE PROYECTO: 

lng. José Luis Gordillo Mendoza. 

6.- COMPETENCIA DEL JEFE DE PROYECTO: 

Administración de Proyectos y Calidad. 

7.· FACULTADES DEL JEFE DE PROYECTO: 

LAS FACULTADES DEL JEFE DE PROYECTO SERÁN LAS DEFINIDAS POR LOS 
ACUERDOS DELEGATORIOS 

8 ·PRINCIPALES OBJETIVOS, METAS, SUPOSICIONES Y RESTRICCIONES PARA EL 
PROYECTO: 

Entregar la propuesla en el tiempo estipulado por el cliente. 

[~EV A~GO~. li!\.'1\M ,_._ 
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/mplantac1"tJn del sistema /SO .9000..ZOc?O 
2. Reqi~·cr .... .s ' t..•nt.•ra,k.s 

9.· FECHA PROGRAMADA DE INICIO CE ACTIVIDADES 15 Enero 2001 

10.·DIRECTORES T.l:CNICOS. COORDINADORES DE PROGRAMA DE 
INVESTIGACIÓN O GERENCIAS DIRECTAMENTE INVOLUCRADOS EN EL 
PROYECTO: 

NOMBRE 

lng Ma Elena Pérez Olaz ~ ~~~~~~::o~e~::~ :;~¡~~~:. --~"'é~~-~ 
PUESTO 

Gerente de An8hs1s de Riesgo y 1// 
Conr.ablhdad ~ 

EiecuUvo de Compelencia _f)_~_ 
Admlno&trad6n de Proyectos y Cahdad ~ 

lng Manuel Anaya Morales 

lng.Allaro Pas1or Ernesto 

u;, ti!• 

--- - --------
Carta de inicio del proyecto 

TE. Qy(• :'.-·('"··¡ 
• 1)11:1 ¡ 

FALLA DE ORIGEN 



/mpfan(ilC'J~n del sistema /SO .9000..2000 
2. Re · ·tr~w eneréJc/os 

DATOS GENERAU.t 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

SOLICITUD DE INFORMACIDN 

C1.1ENTE ::!~~;~~~ció<1 g.,eoc>I df tra~n por dl.ICIO r 111 •ger1r>Csll de inglf\j1rl1 di 

PROY t.;o --,---20159-________ ~ 

N0!.16REOE1.PROYECTO ~derpnflltl<l~llmU1d6ndl!9U100dof\t""coenLH"ta~d1bOmb1011!elT!l.lr 
~uumiap1n"'lm•"i'OEiiTanz1y..........,Tu?! 

10Etlf¡;JPARTl0 .... 'EOVIPO _tng..,,~1m1o;Jinoca_ 

1NFORMAC10N SOLICITADA 

l 1nlo•maeoon leen.ca tDt><e turtl•"I~ ., pro~e..im Perugu S A 01 C V 1ot111 1111 ll.lfDln.1 Ru11on 
TA 11!>0 TB-~O'JO 

Sol•ot.Jd de UI~ bo~•rotn ª" OCHl•,.coón PI.loo<•• de m1n11nim1..,10. r1P0<1" a1 ~'"'"°' di IOS 
1nge~•••os ce IH 1~rt1•r11 ..., eslud1<1 ae 1u es~::iones de boml>eO El T11;1r. ~uuOTWpan Emilio 
C11't11Ull Nur~o reaPa 

soUcrrA 

Dorecc1on E¡1cr,111u dt 1nv-.-r11 r D11KClOll E¡ecuh.,. de P,ot.,10 
Grul'CI OMr.irvn de C1t111..i ct-1 Prnr .. n PS.IH 

PS-IN FO! 

OBSERVACIONES 

JIRM11. 'i FECHA 

&ur1tanado T•cnlco dotl e o.e 
Ge ... ndll de CllHdMt rY llD11W.lllM 



fmp/a.n(acJoD del sis(cma fSO .9000..2000 
2. Re •. ¡istr~··s , enerad .. ~s 

DATOS GENERALES 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

LISTA DE ACTIVIDADES 

Cl..IENTE ~~~~.~~=C•Dn. Q!'el\OI d• nraporuicOI po! dueto y .. •UOOlll'•r>m Óll !!>11!!'!"'' ª' 
PROY NO --nmw-
NOMü~E OEL PROYECTO 0.1Q"I0'11cod1 c:onhbllu:lad y<!p(imllle>On Cll !!l!ltfl!) d..Wmoca enlal •WCJOf>Hdl bombl09" 1IT!!mr 

Muur,,.1p1n Em•oo c;¡,.l»rl r Nu.vri 1'up1 

1 No. I ACTIVIDAD 

1 Recop1lac1ón de lallas por estaciones (para cada eQu1po d1n8m1CO) 

2 C1as1f1cac1ól'I por hpo de fallas enr,ontradas en tilda ec¡u1po 

1 Anahs1s de mc1donc1a de fallas 

5 Organ11ac1ón ele la inlormac1on 

11 Anahs1s probab11isl1co PO' el melado de la d1stribuc1on normal 

Analisis probab1lisl1co por el metodo de la d1stribuc16n de poblac16n 
7 rmx\a fd1stribuc1ón de Weibull) 

11 Elaboración do cartas probab1hs!•cas 

Conclusiones obtenidas de acuerdo a los resu1tado1 oblenidos de los 
11 mé1odos probab1li!>l•cos 

' LA RELACIÓN DE ACTIVIDADES LISTADA ARRIBA CUMPLE CON EL ALCANCE 
SOLIClT AOO POR EL CLIENTE 

REVISO 

OBSERVACIONES 

SI L~J 
NO/I 

lrig HICtol flDIH H:ocmgue: tng JuUn Cl'looO Vlll\lnoo 
----.l"'10"0•'"'Ynl"'EC"RAr----1 

D11•eCJOn E1•Cul1.,. o. 1n11•n••U• 'I Dir•edon E¡u...t1H d• PIOCUO 
Ontot1 Orwr.ihro o- C•l•tlatl ital PrlM'HO PS.I~ 

HO.IAtDE t 

S1c:r•l•rl•do ncnic:o d•I e.o.e 
Oennr.111 de C•lld...t llYSnluci-

---- -· ---·------------------· -----
PS-IN F02 



f=pl.WC.1cJcD del sisCenM fSO .90002000 

.2. Rcqi.stJ•os "ent:rad..··.s 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

ESTIMADO DE HORAS Y RECURSOS 

DATOS OENERALES 
CLIENTE ~~~1;-x~:!,-:C'°" Q••..-iat dt tra"seart.CTén w llucto )l~enr.ia O._!!i~~ 

PROY NO ~"20159--

NOMBRE DEL PROYECTO ~~~~~L~~_!9..p!?d<nam1c0 .,,i.1ni.~aebl)mNOt" .. h!!t 

IOENl•F IPARTIOA/EOOIPO lr!Ollll'llll mleinlc.I 

ACTIVIDAD 
Recopilac•O'l de fallas por estaciones (para cada 
equipo dmtlm1co) 
C1as1!1caco611 por hpo ce lalla1o enconlrada& en cada 
eQu1po 

Elabo•ac1on de tablas de tallas condensada! 

Orgar11zae16n de la 1nlormac1on 

Anéhstr. p1obab1hshco por el motado de la d1s\r1bución 
normal 
Anéhs1s prooab1llshco por el méloóo de la d1str1b1Jcl()n 
de población m1~\a (ó1str1ouc16n óe Wc1bult) 

Elaborac16n de carlas probab1!is11cas 

,-... Conclusiones obterudas de acuerdo a los resultados 
obtenidos de los metodos pmbab1hst1cos 

CATEGORIA 

ELABORÓ 

NóiflOifE 

PS-IN.f"QJR ... OPS·IM.Qt.QZ-01 

D11e¡;c1(1n ~c1111v1 di lng1nl11l11 Dutc~on E¡ttutlvl dt Pn;itHo 
GrvlHI OrMir•ll"'n M C•lldlld HI Prnr .. n P!lo!N 

PS-IN F03 

HORAS 

105 

160 

160 

40 

120 

eo 

eo 

'º 
eo 

OBSERVACIONES 

S1cr111t11do ncnlco Gel e.o e 
O.r•nr.la cH C•lldlld M IDludOIM 

_____ .. _ __, 
i"ESlS ( 1~·N 1 

FP:~. ~.~\DE O~üvt:N 
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fmp/illlt.!lckD dd sisC~ma fSO .9000...2000 
2. Re( ·\·tJ·C"s .c. c.1u:rad. .. •s 

INSTITUTO MEXICANO OEL PETROLEO 

INFORME DE VIABILIDAD TECNICA 

DATOS GENERALES 
CLIE"lTE :~~~~~~:..n:ión !l!flll'>CI• d• ~l\la6n '?O' Cl«<:lll r la !Uboef.-.c>I di !nQ!!\1!11• di 

PROY No ~g¡¡-- ·----
hOMRRE OEL PROYECTO 8~!~::.ºl:~~ft~:pc:- !Qulpo.wmai 1nluHlaC!!!!!!!dtbOmb90.,, 111 T!J1r 

IOENTIFJPARTIOA..'!:OUIPO ~'"!.!"~~ 

CONDICIONES DE LOS RECURSOS TECNICOS 

Mt:TOOOLOGIAS A EMPLEAR 

t.• AJ18\1s1s Htad•&hco por Ol IT'etodo de I¡¡ d1atnbuc1ón normal 

2 • An8hs1s Hladlshco por el /lU)todo de ta d1st11bU1;u)n de población mixta 

ld1st111Juc•OndeWe1b1J1IJ 

OTROS RECURSOS 

¿ES VIABLE EL PROYECTO? 

Ot1::.ERvACION1:S: 

ELABORÓ 

lng HIC10r FIOIH RodtlguU lng JuMn ClMCD V...anoo. 

Otrtt.e:IOn EjlC.UliH cM lngtn1.,l1 r 0111c:cJtin E,tCUUv• dt f'10CHO 
ORIDD Ontr..itvo M C•lldMI d•I Prrw: .. n P!l.IN 

PS-IN F04 

. 

RESULTADOS OBTENIDOS 

EXISTENTE POR POR 
DESl.RROLLAR AOOUIRIR 

SI SI 

DISPONIBLE NO DISPONIBLE 

SI 

X 

NO 

.. 
.... 

fiRMlYhtAA 

: 
au:r1t1ri1do ncn1c:o 1111 e.o.e 

0.11nr.ladoiC1lld'ldd1Solucla ... 
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/mplan(ac1~'n del sistemlJ /SO 9000...2000 
2 . .l?e · ·(1• .... s cnt.·1·aJ .. ··s 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

PROGRAMA DE ACTIVIDADES DEL ESPECIALISTA 

Oo\TOS GENEAALES 

CLIENTE 
Pll:O'I' NO F201H 
tmVBRE OEL PROYECTO Oo!!finc:od• conf\atui.dadyopbm1ucb>dt equipo d"""1K:O.,, LltHLloo"'" d•bombloo.., ! T!!al 

Muu,.'dlWn. Em~oo Ct<rlNI y N........o T .. oa 

~~-~~ 

ACTIVIDAD 

RPCOf>olBCión de llllill!i µo• e11olaCl(ln~ (por.. ~11 llQUlpo 
d1n~m1fO) 

Cl11S•ficac10n por topo ele f11ll11s encontradas en cacla equipo 

Anthsos de 1nc11:!enc1a oe h1ll11!i 

Conclu•iinnes oblt'!Oodas do 11cue1oc a 
~~1enodos ('lt los métocns orobRb•'hlhcos 

1 
1 1 
1 1 

1 

1 

ELABoRO 

•u•••• 

Dirtcc1on E1tc11l••• cM lngtn•t•l• w 011tcc1Dn Ejtcnllu o.e Ptoc•M> 
Otu1>11 DN•.-llvo d• C11l,tl•fl nal Pr~tn PA•IM 

PS-IN F05 

SEMANAS 

FUiMA Y FECHA 

Secret.,tada T•cn•~ dt1 e.o.e 
Qanncl•eMC•lld•ddoO!lnhw.lftftll 



/mpl.'1DC4<7°ci,a da! sistema /SO .90002000 
2 . .Re(; · ·CJ'C'S q~:ne1•ad.~-

DATOS OENERALES 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

LISTA DE ENTREGABLES 

CUENTE :;~~:i".,r;:eia~ g~llf'ld• 09 l'81•po!!!aón oot di.do y I• !Llbpe..-di d• l!!Sl!r.fl'I• ce 

PROYNo ~ 
NOMBRE DEL PROYECTO ~:!~~ dE!~'t!i..~! ;ti:~:;::: equipo or.tmlco en 19t 11 .. coonet 111 bambeO en el T11!! 

COMr>ETENCI,\ 

NO. DESCRIPCIÓN DEL ENTREGADLE 
IDENTIFICACIÓN 

OBSERVACIONES 

-F 201 sg RepOfle del es.Mho esladls11co de talla• (1.8 cada uno de loa equ1po1 

F.2{)159 [le1emun1u::10n de 1a vide Ut•I e~perada de las lurbO(>OmbH Solar y Ru1ton 

EUBORO 

D1ttcclón E1tcU1lv1 de lngenieri• y 0111cc1on ~tcvt1v1 d• Prouto 

-•~--º-"_'~-º-~-'-""-º_º_' º-"-''_ .. _"'_'_•·_~_.••_•_••_·'"--·- . - ·--·- ----. 
PS-IN F06 

,IRMA Y f!CRX 

HOJA 1DE1 

&1cr111rl1do T•cnlco ótl C.D.C 
0.1tnele dll C•lld11d H AalUCll'Mlfl 



/mpI.lntacióD dd sistema /SO 90002000 
2. .Rec ··treos c.tu:r.1dcis 

~ INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

~ LISTA DE NORMATIVIDAD, METODOLOGIAS Y HERRAMIENTAS APLICABLES 

O'-TOS GE~RAl.ES 
CLIENTE ~~~~~_2'0n O!!WICUI de tra,.pon!dtln por duclO y 111!t!bQerllndlO.1n9!n1tll1 lll 

PROY r..o ~··~'°~"~'---------
NO'-'BRE DEL PROYECTO Bl~~!:i:fic;::,::;w;.:,;::.•eeo~Nim~ 9"1alHUIW-d• bomb!O"' •Ttt!f 

COYDETE~Cll\ ll!!J!"'enl mee*~ . 

TITUL.0 

Ar1a1oi;1s probeb1llst1co por el método de la distribución normal 

Ana11s1s probab1hs11co por el mé1000 de la d1!ilr1buc16n de pob!ac1on mud.a 
(d1111r1buc1on de We1bull) 

Auloead 2000 

PaQueteria oe M1scrosott Offlce Excel 

Paqueleria de Miscrosofl Othcc Word 

ELABORO 

lng Htaor FIOle1 ROdllljllltlt 1119. Julan Cl'lk:o 11-ncG. 

"OMBAE 

PS-IN.F07 Rtv o PS.,N.02.02.01 

Otrec.c10" EJKUh .. el• '"ª'"''"' r 01NC~on E/•Cu11Y1 dt PIOCHD 
Qrunn 0""9••1two 1W C•hd•fl ..... 1 PIM_...,. PA·IH 

PS-IN F07 

EDICl~N/ 
FECH,. 

OBSERVACIONES 

#IMMilYfiCAX 

HOJAIDEI 

. Stcr111rÍ1doT4icnl'°d1IC.O.C 
G11renci111d1C111Hd.tldeutlnl111:1..,.. 
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/mplanCadón del m·cª'""' /SO .900l?.20r.k' 
2. Rt:.•c¡istr.·w t:.'fJ.e.raJ.··s 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

LISTA DE REVISIÓN 

DATOS ClENEFVJ..ES 

CLIENTE ~&';4oe;¡. ==~ro.-;; ... e. ':":.r:=.r LDENTIFICACION r.1 REVISION DE DATOS Df ENTRADA 
PROY No f201S9 ----·- -- DELREG•STRO DREVISIONFINAL 

NOMBRE OEL PROYECTO ~~ i:::c;:~:m:;::,• !9!!$>0 d•"*'- 911 IH •tllldon .. di boml>!O en 91 T!l!!i. 

IOENTIF IPARTIOMO.JIPO _!!!il!!:!!et11mec.Al'lca . 

CONCEPTOS 

1 1n!o•m1c•O"lllllcn>UI 10D11lu<t><r\H11 prove«!CY Pel<J9<1~ SA ae 
CV1ob•1ia1turt1•""111IRL11ton TA-17S0y Ta~ 

2 1n101mwon 1eenic1 11.0brt rurtM~• 1 ia "'1ptlH Solar Gn 
T!Jltl•"411t.OO•lllllurt>ln.1111S-~ 

3 Soht1!UC di '" o.11ieo•11 Cll OP9'(10611 DitiCOIH O• 
m1ntano,.,1en10 ••po,,u o• Hmpo1 01 ..,, •!>Qitn•ltat Ot 1n 
IUfti.1 .. 1 en ntud-o di, .. H11tlO'IM Cll bomntlO E1 T1¡a1 
M11...,,11pan [m~•O C;in11f\l'i1 y NUll\IOTU~ 

CtJMENTARIOS: 

~" 
PS-IN.fOIRt't. D PS-IN-G:loG~ 

01retclOnEJttulivlO.lng1n1trl•'fOlr1cc16"EJtCutht•d1ProctlO 
Gruna O~f•ltvn 11• l':Mld...t doll PrDCHI> PS-IN 

REALIZADO OBSERVACIONES 
SI/NO 

ol 

SI 

SI 

Stcr•l•rtHo Ttcnlco dll C.O.C 
'°""'•nct•MC•lldMl!HSoh.lf:ln"" 

PS-IN F08 datos de entrada 

l1i.~:.· ~;·--·----, 
i ~;1 ,'. ·: ' :.' ·,¡( (J"1· . . ' i . "'\ '"--· - ~ \J.< •• .;;,~, 
__, ·--···-'· ~-·-

....... ______ __, 



fn;planr;ac,~'ia del siste=a ISO .90002000 

ci.. ... vt ntL l'ROCtSO; 
PS-IN 

PROGRAMA DEL PROYECTO 
SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD 

¡..ot.tBRE Otl PROCESO: 
PROPORCIO!'llAR SOLUCJONts DE INCf.NIERI.\ 

""OMBRt DtL PROYECTO. 

.2. .Re, ·~·tr"-:.•; • ent.•r,1d..".!>· 

l\U,U:RO ()~; PROVF.C'TO: 
f,201~., ·DIAGNOSTICO DE CO!lllFIABILIDAD V onlMll.ACION DEL EQUIPO DINAMICO 

-~.,.'AS ESTAC"IO'IOf.S DE BOMBEO EN NUEVO TEAPA, MASUMIAPAN, EL TEJAR Y 
l~llLIO CARR4:"rl~A. \' "R.• 

Ar..T1VIDAO MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 
lE VANTA ... lf NTO DE CAl,ll PO 
IRECOPILACION Dl 
1HrOftJ,oACIOH1 lH NUEVO 
ff "''" ... AIUIOI oAPA,H [L T[J"ll 
't E_1,11~IQ 0 C.lllllRA,UA. 
AN A,11515 Dt VIBAACtON " 
fVll I U•CION 
D~ •. C ~.~ l'~R l A 1o1 •EH TO 

JI [ •dZACION 01.L E 51 UDIO 
l STAOISTIC O Q[ '"'lLAS DE 
,. ' 1 N ' oPn 

ANAL 15•5 • ACTUAllZAC 10N DE 
PJI' OGlllAlol ,.5 Ol 
t.IA N f[NI"' I[ NTQ 't 

P 11 OC E O!M lf HTO S O f. l $1$ T f. 1.11' 
Of M •Htf Hl ... lf. NTO 
PRf.OICTIVO T ~os COSlOS 0[ 
OPf. RACl0"1 Y M A"'Tf. HIM!f. H1 0 

l~!uo,1~.~~~lPRlCIACIO"' DE 

l_STUti~o.cc 01•GHDSTICO Ol 

Programa del proyecto 



ímpl<wtadJn Je/ siscema íSO gooo2000 
2. Re<,1isCn• .. \· ' cnerad~:s 

DIRECCIÓN EJECUTIVA 

DE INGENIERÍA 

GERENCIA DE ANÁLISIS DE RIESGO Y CONFIABILIDAD 

PROPUESTA TÉCNICO-ECONÓMICA 

"REALIZACIÓN DE DIAGNÓSTICOS DE CONFIABILIDAD Y 
OPTIMIZACIÓN DE EQUIPO DINÁMICO EN LAS ESTACIONES DE 
BOMBEO EN NUEVO TEAPA, MASUMIAPAN, EL TEJAR Y EMILIO 

CARRANZA, VER." 

PROYECTO IMP No. F.20159 

FECHA: MAYO 2001 

IMPIF.20159 Mayo 2001 
1 de 8 

Propuesta 



.,,,,A,. p El'.t'IEX 
~ REFINACION 

SUBDIRl!CCION 01! OISTRIBUCION 
GERENCIA DE TRANSl'ORTAC10N POR OUCTO 
BUBGEREHCLA DI! INCiENll!RIA DI!: MANnNLMll!N'TO 

lng. Aodollo del Rosal Olaz 
Delegado Regional Zona Centro 
Instituto Mexicano del Petróleo 
Presente 

ímplanC.!ldón dd sistcm:i íSO _Q000 . ..2000 
2. Re• · ·[rC'.S </<.'n.-·rad.··s 

14 de diciembre del 2000 

i!i-M- !f" ~ ~ 
~et! 9 ~ s 
8
',.,;i n in o 

~ ~ h'. 
~~_C-!, ~ ::;. ~ 
- - o f! 
~ ~ a 

Asunto: Inicio de trabajos para reaUzación de diagnósticos da confiabilidad y optimización de 

equipo dlnémico. 

Fundamentado en el convenio No. 2924, celebrado entre el Instituto Mexicano del Petróleo y 
Pemex Refinación, te notil1co que a panir del dla 1 da enero del 2001 deberán iniciarse los trabajos 

consistentes en d•agnósticos de conf1ab1lldad y opt1mlzaclón del equipo dinámico en las estaciones 

de bombeo de Nuevo Teapa, Mazuamiapan, Tejar y Emilio Cananza; con un Importe entre las dos 

tases de 3,317,537.54 pesos {Tres mll1ones tresclen1os diez y siete mil quinientos treinta y &lale 

pesos con cincuenta y siele centavos), segUn co1izacl6n IMP·3301 y un plazo de ejecución de 145 

dias naturales. linahzando el dla 11 de mayo del 2001. 

Asl mismo le informo que se he designado al lng. Carlos Carmena Zaragoza como nuestro ,.... 

~Pl~~·~~~:iJ·!~ill'~-" !\..,. oir 20 2000 

l!'.,61..ii. .. ~k..1 
OlaCHCIA Da AN¡\UIJI 

DI •1a<>o T CONrl•llWPUt 

Oficio de aceptación de la Propuesta 



.ímpla.0C<Jc1~"1 del sistema .íSO .900020()0 
2 R~, .j,·a·~-.s '/t.'De.•ra.:/.::s 

IMP-ZC-1 1 0-2001 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETRÓLEO 
CARATULA DEL CONTRATO 

SUBDIRECCIÓN O ÁREA RESPONSABLE IMP: 
01recc16n E1ecutrva de Ingeniarla 

Gerencia de Anáhs1s de Riesgo y Conhabilidad 

~• 11•N1t:: 
NOMBRE O DENOMINACIÓN SOCIAL 

PEMEX-REFINACIÓN 

DOMICILIO 
Av. Marina Nacional# 329, Torre Ejecutiva Piso 12 
Col. Huasteca,11311 México, D.F. 

CONVENIO IMP N9 2924 

No. DE CONTRATO: IMP·3301 

"""'~TRA'v 
OFICIO SOLICITUD OFICIO ACEPTACIÓN 

PEMEX-REFINACIÓN PEMEX·REFINACIÓN 
GTD-0556, 10/05/00 GTD·M·1512100 

FECHA CONTRATO 

OBJETO Y UBICACIÓN DEL SERVICIO 
Estudio en 1as turbinas de gas instaladas en las estaciones de bombeo de Nuevo Teapa, Mazum1apan. El Te1ar 
y Em1ho Carranza. Ver .• que abarque un diagnóstico de la vida útil remanente de los componentes de la 
turoomaquinana. Confiabilidad esperada en eslos equipos, recomendac1ones para optimizar o para que sea más 
ehcaz el func1onam1ento de los mismos v las acciones a lomar cara oaranl1zar su correcto func1onamiento 

DATOS PEMEX-REFINACION DATOS PROYECTO IMP 
PROYECTO PEMEX·REFINACIÓN: CLAVE PROYECTO IMP 

F. 20159 
GTD·SIM·ED-01-2001 

TIPO DE SERVICIO: Inspección y Diagnós11co de 
Instalaciones. 

OFICIO DE AUTORIZACIÓN DE INVERSIÓN: TIPO DE CONTRATO 
Contrato a Prec10 lnlegral 

340.A.-160 del 1 de Febrero del 2001 
ºSlr<t"Mt: O SAP 

"CLAVE PROYECTO/PROGRAMA; ºPOSICION FINANCIERA 

NO APLICA 208321003 
ºCUENTA FINANCIERA: ºCENTRO GESTOR 

NO APLICA 3000000000 
MONTO DEL CONTRATO ANTICIPOS 

MONTO TOTAL; $3"317,537.54 mn IVA Ninguno 

ASIGNACIÓN INICIAL 
No se realiza ant1cioo 

FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACIÓN 
14 de Ma del 2001 05 de Octubre del 2001 

' ESTOS DATOS DEBEN CORRESPONDER A LAS CLAVES QUE PEMEX·REFINACIÓN~NSIGNA 
YA SEA EN SU SISTEMA INTEGRAL DE PRESUPUESTO O LAS QUE CORRESPONDEN SAP. 

. ll¡ 

G.dt~-I:1;;~t,,1~ ) 
----. ..... _____ .::::.::__~~ 

Contrato 



r 

~ 
"Q 

> 
~ 
(\ 
o z 
e 
z 
> 
;;: 

'" .,. 

__i }. ---------~) 
PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO - "1 

SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD 

Proyecto: F. 20159 "REAUZACION DE DIAGNOSTICO DE CONFIABILIDAD Y OPTIMIZACION DEL EQUIPO DINAMICO EN 
LAS ESTAC!ONES DE BOMBEO EN NUEVO TEAPA. MAZUMIAPAN EL TEJAR Y EMILIO CARRANZA, VER." 
(número y nombre) 

Alcance: VER ANEXO A 

Jefe del Proyecto: ING. JOSE LUIS GORDILLO MENDOZA 

Gerente de Solución: ING. MANUEL ANAYA MORALES 

Area o Compelencia Participante: ADMON. DE PROYECTOS Y CALIDAD; ELECTROMECANICA; ESTUDIOS ECONOMICOS. 

Fecha y Lugar : 22 DE OCTUBRE DEL 2001 EJE CENTRAL LAZARO CARDENAS No. 152 COL SAN BARTOLO 
ATEPEHUACAN MEXICO D.F. 

TESIS CON 
17 1\P r~ ~:r. OFH_Q,.EF - !. ~ •. \. .. !.J. ·..,;;:J -~ .. "I 

1/22 
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PLAN DE CALIDAD DEL PROVECTO .}ip 
SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD • 

Exclusiones TO-F09 Rev 3 TO-OJ-02-01 

Proyecto: F. 20159 DIAGNOSTICO DE CONFIABILIDAD Y OPTIMIZACION DE EQUIPO DINAMICO EN LAS ESTACIONES DE 
BOMBEO EN NUEVO TEAPA, MASUMIAPAN. EL TEJAR Y EMILIO CARRANZA, VER. 
(número y nombre) 

Procidlmienlo Descripción de la 
Manual de Calidad al que se refiere la exclusión Exdusión 

del IMP 
Procedimiento de Clave 

Coordinación 
6.3 Anexo E 

7.2 

AC-03-01-01 
AC-03-02-01 

AC-03-03-01 

AC-03-04-01 
7.3 

_,, PS-IN-01-01-01 

PS-IN-01-02-01 

PS-IN-01-02-02 

PS-IN-02-01-01 
PS-IN-02-02-01 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Nombre 
~~r:J::~~ 

Informe de Viabilidad del Proyecto •No Aplica 

Procesos relacionados con el •No Aplica 
Cliente 
Definir requis~os del diente 
Elaborar la propuesta técnica -
económica 
Negociar propuesta técnico-
económica 
Documentar v firmar contrato 
Diseño, lngenieÍia, 'No Aplica 
Investigación y Desarrollo 
Reccpilar y analizar la 
lnlormación y definir el alcance 
Definir metodologia a utilizar 
Definir participantes y recursos 
Elaboración del Programa 
ejecutivo de las actividades del 
especialista 
Definir entregables del proyeclo 
Definir normalividad y 
herramientas requeridas 

20/22 

Just~K:aelón de la Exdusión .... 

*Por que el proyecto inició antes 
del 2 de Julio del 2001. fecha de 
implanlación del sislema 
institucional de ca!idad. 
• Por que el proyecto inició antes 
del 2 de Julio del 2001, fecha de 
implantación del sistema 
inslilucional de calidad. 

• Por que el proyecto inició anles 
del 2 de Juflo del 2001, fecha de 
implantación del sistema 
institucional de calidad. 
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INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

LISTA DE REVISIÓN 

DATOS GENERALES 
CLIEPllTE PEMEX rennaci6n, Qerenci1 de transoortadon por 

0 
~ 

dueto y la 9ubQerencl1 de inoanier/a de manternmlento IDENTIFICACI N X REVISION DE DATOS DE ENTRADA 
PROY No F.20159 . DEL REGISTRO REVISION FINAL 

NOMBRE DEL PROVECTO: OlagnOsbco de confllbllld•d y optimización da eauloo d1n6mico en las estaciones da bombeo en el Telar 
Masum1apan, Emilio Cllrra!'\Za y Nuevo Toapa. 

IOENTIF.IPARTIOAJEOUIPO lngantana mecarnca 

CONCEPTOS 

lnlormac16n tácrnca sob1e 1urb1nas al proveedor Petugas S A. de 
C V. sobre las 1urb1nas Rusten TA-1750 V TB·5000. 

2 lnlormac16n técnica sobre turb11"1as a la empresa Solar Gas 
Turbme& sob10 las turbmas TS-5000 

3 Sol1c1tud de las b11acoras de operao6n, b1t8coras de 
mantenim1en10, reportes ae t•empos de los 1ngen1eros de las 
turbinas en estudio de lar. estaciones de t>OmDeo El Te1ar, 
Masum1apa1"1. Emil•O Carranza y ~uevo Teapa 

COMENTARIOS: 

REALIZADO 
ISIJNOl 

SI 

SI 

SI 

ELABORO 

ln;t14~riL 
Vf BRv 

PS·IN-FO! Rev. o PS·IH..03·(>1r 

Dirección Ejecutiva de lnge~ierla y Dirección E1ecut1va de Proceso 
Grunn OOl"tlt!lYn d• C1'1hthlrl rt•I Prnr:•~n PS·IN 

RESUL T AOOS OBTENIDOS 

OBSERVACIONES 

25 Julio del 2001. 1 
~~~~~.,~.M~A~Y....,FEnCmHA.....-~~~~ 

Secreu1r1ado Uc.nico del C 0.C 
Gl'renci1t rl• C1tUd11d da Sol11r:lnn11 

--·-PS-IN FOS datos de salidr- . ·-~~~-;0-~",:~-~r~r·r. h.:hha .'.id t' 11 \i.J. 

¡___!~08 SiSa.L 



/mp..111.D(IJCJ'én ele../ .si.scerna ISO .9l't'C) . .2t?0(? 
2 /J.'t¡i!>·(.r,.,s f/t:.'JJt.·1~1(k:.s 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO ~­
~ REVISIÓN DE DISEÑO Y/O SERVICIOS CONTRA EL ALCANCE 

DATOS GENERALES 
CLIENTE PEMEX r11f1naci6n. gerenoa de transponaoón eor dueto y la subQerencia oe 1na11nl11tl• de mantenimiento. 

PRO'Y'. No ~··~20~•,,59~-----------

NOMBRE CEL PROYECTO ~~:!~~~::::~¡~"!~! :~u~:~:,a equipo OINmlco en IH estaciones de bombeO en el Telar 

10ENTIF./PARTIOAlEOU1P0 lngenieria me<:anica 

N.o. ACTIVIDAD 

Recopilación de fallas por estaciones (para cada equipo dinámico) 

Clas ·.:.ación por tipo de fallas encontradas en cada equipo. 

Elaboración de tablas condensadas. 

Anál1s1s de 1nc1dcnc1a de fallas 

Organ1zac16n de la información 

Aná11s1s probab1list1co por el mélodo de la distribución normal. 

Aná:hs1s probabilist1co por el método de ta d1stnbución de población 
mixta (d1stribuc16n de We1bull). 
Elaboración de cartas probab1lisl1cas. 

Conclusiones obtenidas de acuerdo a los resultados obtenidos de los 
métodos probabilisl1cos 

CUMPLE CON EL ALCANCE 
ISl/NOl 

si 

si 

si 

si . .. 

si 

si ; .~ 

:'··:< si.· .:· 

. ª'·" 
· . si· :> 

. ·< ·; ............. : .. 

• . •. • .. ···.L-•.C_-··. 
0

•• 

. . : .. ..... •>. 

OBSERVACIONES 

./ REVISu 

lngH~~ 
NOM..,..c 

/ 
PS·IN·FD9 Rev. O PS 0 1N.03.02·D1 

DirecclOn EJecu11v• ti• lngenieria y Dlrecc10n Ejecutiva de Proceso 
Gturm On11t.11Uvn d11 C111lirtiut 11111 Prnr.11-.n PS·IN 

PS-IÑ.F09 

.· 
.. 

.:•" ·.· 

24 Sepliembre 2001 
FIRMA Y FECHA 

HOJA1DE1 

S11cr11arlado Tllicnico del C.O.C 
c;.,.r11nr.l111 di' C11lld110 d11 Sol11rlnn11 
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INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

LISTA DE VERIFICACIÓN DE ENTREGABLES 

DATOS GENERALES 
CLIENTE PEMEX rer1nac16n, gerencia de transeortaei6n por duelo Y 11 subQerencta de lngenierla de mantenimiento. 

PROV No F-20159 

NOMBRE OEL PROYECTO. 
D1agnOst1co de conllabllldad y optimización de equipo dinllimlco en IH estaciones de bombeo en el Tejar. 
Masum1apan. Em1ho carraru:I y Nuevo ieaPI. 

IOENTIF.JPAATIOAl'EOUIPO lng. Mectm1ca. 

RESUL TACOS OBTENIDOS 
CONCEPTOS REALIZADO OBSERVACIONES 

ISllNQ\ 

¿,SE DEJO EVIDENCIA DE LA REVISIÓN DE DATOS DE ENTRADA? Si 

2 ¿SE CEJÓ EVIDENCIA DE LA REVISIÓN FINAL? Si 
3 ,se DEJÓ EVIDENCIA DE LA REVISION DEL DISEÑO V/O SERVICIOS CONTRA EL Si 

ALCA°'lCE? 

4 ¿LOS ENTREGABLES EST AN EN EL FORMATO CORRESPONDIENTE? Si 
s ,TODOS LOS DATOS GENERALES CE LOS ENTREGABLES ESTÁN COMPLETOS? Si 

• t.LOS ENTREGAB:.ES, DONO E APLIQUE, CUENTAN CON LAS FIRMAS Si 
CQRq,ESPONOIENTES? 

7 ¿ESTA IOENTIFICADA LA DOCUMENTACIÓN ELECTRÓNICA? Si 

COMENTARIOS: 

Ir .J. 
il lli 11.-J VERIFICA 

lng.Gu1Ue~ :g~lz Pérez 27 Septiembre 2001 

PS·IN°F1D Rev. O PS·IN.04.01.01 HOJA1 DE1 
Secretariado Técnico del C.0.C 

G1tr"nr:r" d• C;111hd;111d d" Snl11r:1omt 
01recc1ón Ejecutiva de lngenieria y Dlrecc1ón Ejecutiva de Proceso 
Gr11nn On"r;111hvn rt" C;1111irt;111d dPI Prnr:"'" P!i 0 IN 

PS-JN FIO 

-=·-----·--[ "\:LP /\kAGC:-..: t 1 :'\A::r-~~ .. 
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INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

LISTA DE VALIDACIÓN DE ENTREGABLES 

DATOS GENERALES 
CLIENTE ~º"EX"fll\lletort Qll_~Cl•t,.ntpott!aón!):?'Cluetoyll tubo!r91"!l_.!!._lrsi1n.eri1~1-~~ 

1'·20159 

tlOVBRE OEL PqQYECTO 

CONCEPTOS 

1 t.El PROOUCTO F1 ....... L CUt.'C>lE CO.., lOS REQUISITOS ESTABLEC1DOS POR EL 
Ct.lfNTf? 

2 ._se T1E""E LA EVIDENCIA DE LA VERlflCAClON DE LOS ENTREG4BLES, 

3 ._cuMP.E CD'< LOS REQUISITOS EST"'-BLECJOOS EN •oulA PARA V"L•OACION 
:IE [ .. TREG"8LES aue SE GEM.RAN EN EL PROCESO DE PROC>QRCIONAA 
SOLUC10NES 0[ INGENIEIHt."I 

COMENTARIOS: 

vA IDA 

PS·IM·ft1 Rev. OPS 01N~•.01.0t 

011tcc:oon E¡1culrw1 ótl ln91n11111, Dtr1cc1on E11cutln ótl Proc110 
Grupg Op lllllVO di C1Ud1d d1I ProcHO PS·IN 

PS-IN Fl 1 

RESUL SOB NI 

REALIZADO OBSERVACIONES 
SI/NO 

5, 

5, 

5, 

$1c:r111r1100T•cnic:od1IC.OC 
GIPlllCll di C1bd1d Gt Soluclon• 

····l ·:·-·· ·~ - ··1 
FPJ.~j~ DE ciR}GEi1l j 
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2. Rt:•JJ.~·o·~'.·:> , ene:J'<'Jd.."'.!.· 

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 

EXPERIENCIAS ADQUIRIDAS 

DATOS GENERALES 
CLIENTE PEMEX refinación, gerencia de lransportaci6n por 

dueto y la 1ubgerenc1a de tngen.l&rl• de man1en1mlento. 
PRO'f.No <:_F.<>20'-'l"'S9'--------------­

ELABORACIÓN rxl INFORME 

DE tj REPORTE 
NOMBRE DEL PROYECTO D1agn6sbco de confiab1lldad y opl1m11ac16n de eau1po dlNimico en las esta donas d• bombeo en el Telar. 

Masum1apan Emilio Carranza y Nuevo Teapa 
IOENTIF/PARTIOA/EQUIPO: lngeniena mecánica 

• Durante el desarrollo del presente trabajo pudimos enfatizar la importancia q.ue llenen 

diversos elementos constitutivos en el Equipo Rotatorio para asi poder dar una mejor 

clasificación a cada elemento con lo cual se llene una mejor visión de que tan. grave puede 

ser un determinado tipo de falla ocasionada en dicho equipo. 

··!,<·:·· 
'· . ~·: : . ·:' ¡ 

• Aplicación de Herramientas Estadisticas para llevar a cabo' un diag~·~~tic~.-~e equipo 

Rotatorio, Basandose en una muestra representativa ( en esta caso ilJ;bobonibas \ Para 

determinar el periodo de vida útil en el que se encuentran op'~rando actualment;,- dichos 

equipos. 

• PS·IN-Fl2 Rev. O PS-tN-05-01-01 
DlrecclOn Ejecutiva de lngemerla y Dirección E)ecuuva de Proceso 
Grupo Operativo de Calidad del ProcHo PS·IN 

PS-IN Fl2 

26 Septiembre 2001 
FIRMA Y FECHA 

HOJA 1 DE t 
Secretariado Ticnlco del e.o.e 

Gerencia de Calidad de Solucione 

·------, 
TE nT(I ,-:'nT 1 '-~ . :'i t , :1 ! 

"' ..... ..1 ... ~ . ,.,,-L" n·- o·r. ······-.-,. ¡', ' ' ( ''J _,I 

H:.i.1 ,;. ~ !t~ 1\lui:.. r~ 1 ,_ _, 
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INSTITUTO MEXICANO DEL PETRÓLEO 
BITÁCORA DE LECCIONES APRENDIDAS 

NÚMERO DE PROYECTO 
TIPO DE PROYECTO 

F.20159 
FACTURABLE 

NUM. SITUACION QUE GENERO LA APRENDIZAJE ADQUIRIDO CONSECUTIVO REFLEXIÓN 
El desarrollo del Estudio de análisis Aplicación teórico - práctica 

1 
económico de la situación actual de las referida de otros estudios con 

turbinas a gas en cuatro estaciones de bases de avalúo entre otros. 

bombeo de Pemex Refinación. 

La utilización de fuentes primarias y Descubrir al acervo de la 

secundarias de información, asl como competencia de Estudios 

2 consultas en direcciones vía Internet, Económicos y de la propia 

más la de campo en estaciones de Gerencia de soluciones en 

bombeo. Ingeniarla. 

El trabajar por vez primera bajo los Descubrir el ordenamiento 

lineamientos de los formatos 
3 

de un sistemático dentro de la mejora 

sistema de calidad basado en la norma continua de este sistema de 
ISO - 9000 versión 2000. calidad. 

La enfatización de la Importancia que Dar una mejor clasificación a cada 

tienen diversos elementos constitutivos elemento, asl como tener una 

4 en el Equipo Rotatorio. mejor visión de que tan grave 

puede ser un determinado tipo de 

falla ocasionada en dicho equipo. 

La aplicación de Herramientas Determinar el periodo de vida útil 

Estadlsticas para llevar a cabo un en el que se encuentran operando 

5 diagnostico de equipo Rotatorio dichos equipos. 

basándose en una muestra 

representativa. 

AP·F06 Rev 2 AP·04·02-01 

FALLA DE ORh.H:N Bitácora de lecciones aprendidas 
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SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD •• 
PLAN DE ACCIONES CONTROLADAS 

Fecha: _,2"'2:..:-1=0-_,0:..:1 ______ _ Clave de la No Conformidad: PS·IN-ZC.020 

Direccl6n Ejecutiva: INGENIERIA 

Solución: -'g"'g"'~"-~"'~"'c1"'1~1=g'-'¡º=-A-NA_L_••_•s_o_e_R_1_es_a_o_v ___ Competencia: AOMINISTRACION DE 
PROYECTOS Y CALIDAO 

Proceso: ~P~S~-~IN~------:----Proyecto: F.20159 

La no conformidad es Potencial NolKJ s1D 
1. Descripción 

NO CONFORMIDAD 

En algunos casos no se ha establecldo un mecanismo para registro y conservacl6n de bienes del diente 

CAUSA(S): 

Por carga de trabajo no se tuvo la oponunidad de leer a detalle el procedimiento T0-01.02-02 y aplicarlo 
adecuadamente. 

2. Definición• Implementación: 

ACCIÓN Corrección O Correctlv• ~ Preventiva O 
Aplicar el procedimiento T0-01-02-02 y lo Indicado en el plan de calidad. asl como hacer las correcciones 
correspondienles al plan de calidad y distribuirte como nueva revisión. 

Fecha de Inicio: 22-10-01 Fecha de t6rmlno ~0~9-~1~1~-0~1 _____ _, 

R111ponaabl1: lng. José Luis Gordmo Mendoza 

3. Evaluación 

Reaponsable de EvaluadOn Focha 

ESTADO DE LA ACCIÓN: IKJ EN PROCESO 

TO·F13 Re~.• TQ.-04-06-01 

TQ-Fl3 



fmpfa.n(ackn á<:I sis(cwa fS(J .9000200<1 
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INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO 
29 de noviembre de 2001 

FAGC/176 

lng. Carlos Carmona Zaragoza 
Superintendente de Equipo Dmém1co 
Subgerenc1a de lngenieria de Manten1m1ento 
PEMEX·REFINACION 

Re! Proyecto F 20159 
Asunto Repor1e Final 

Con relación al proyecto F 20159 ·Real1zac1ón ce dtagnóst1co de confiab1l1dad y 
opllm1zac10n de equipo d1nam1co en las estaciones de bombeo Nuevo Teapa. 
El Te¡ar. Mazum1apan y Em1ho Carranza Ver·. me permito hacer la entrega de 
tres carpetas conteniendo or1g1nal y dos copias del Reporte Fma1. un lólder con 
copia de las minutas y ho¡as de b1tacora debidamente firmadas 

En la lecha y lugar que Ud 1uzgue conveniente haremos la presen1ac1ón de los 
resultados con la part1c1pac1on de las especialidades involucradas. anexamos 
as1m1smo una copia de la misma y estamos a su d1spos1c10n para cualquier 
aclarac10n que se requiera y de no haber 1ncon11en1ente de su pane. proceder 
con la aprobacion corresoond1ente y f1n1qu1lo de los traba¡os 

Agraaec1enao de antemano su a1enc10n. aprovecho 1a ocas1on para enviarle un 
cordial saludo 

----------------- CJlC1"'1Mii. WMOCNUX~ho IU•nMTNJOPOSTAl.14-80!. 
OHJO MliUCO, O f • C.ONMUTAOOl 5J·JJ-60·00 
f A J. !t 5. 6 f · 6 O· 4 f • 1'111 pi/"'"'"'. 1"' p. In a 

Oficio de entrega final 

1'rr;iF:;::: 1 ,.,, 1 

f.}LLL~'.\ .~0·:~.~) iÚcr E ~J 
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•?:!!! INSTITUTO MEXICANO OEL PETROLEO 1 ACTA DE ENTREGA· 
RECEPCION 

DEL PROYECTO F.20159 

"RuHzarlón de di11tnó11lco d.r conn1bUld1d )' opllmlzaclón del equipo dlnimko u 
NUM PROYECTO 11 DENOMINACION: 

F . .:!OIS9 lu rUaclonH dr bombto eo ~uno Tupa, Muuml1p1n, El Trjar) EmUlo 
C1rr1n11.V1r." 

OBJETIVO 
Reahzor el d1agnost·co de conf1ab1hdad y opl!m,zación de lunc1onam1ento ae eou1po d1nam1co en 

estaciones de tiombeo en Nuevo Teaoa Mazum1apan. El Te1ar y Emilio Carranza. Veracruz 

11 
FECHA DE TERMINACION: 11 OFICIO DE SOLICITUD 

05 de Octubre del 2001 GTO-t.4-1!1121(10 

'-------------' '------------' 14122'000 

FECHA DE INICIO; 
14 de Mayo del 2001 

FECHA DE CANCELACION 

MOTIVO· 

1 COSTO PROGRAMADO 

1 
$ 3'317.537 54 

1 FACTURACION PRESENTAM,A 

1 
s 3'317,537.54 

ANTECEDENTES: 

CANCELACION 

1 

¡ 

1 

Las achv1dades especificas a reahzar son 

NUM. DE OFICIO: 

AVANCE PROGRAMADO 
100,,. 

AVANCE LOGRADO 
100•1. 

·oeterm1nac16n de la vida uhl esperada de lao Turbobombas Solar y Ruslon~. Oelerminar las 

carae1eris11cas del equipo para verificar los posibles cambios realizados y que éslos se 

encuentren de acuerdo a su servicio 

Acta de entrega-recepción 

---------------·--
TESIS CCN 

FAi LA DE O~IGEN 



l. 

2. 

3. 

4. 

5. 

/mplancackn del siscem.1 /SO .9000.20(}0 
81bh~vra/Ía 

BlBLJOGRAFlA 

¿Cómo hacer una tesis? 
Salvador Mercado H. 

Asc1rnramiento de calidad 
Lio1~el Stcbbing 

La calidad no cuesta. El arte de 
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