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INTRODUCCION

La apertura econdmica y la creciente globalizacién de los mercados son fenémenos
imparables que han dado lugar al aumento de la competencia de productos y servicios,
lo cual requiere la utilizaciéon 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 repercusion hacia el
medio ambiente.

Cada vez es mayor el nimero 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 satisfaccion del cliente, pues la calidad de los productos o servicios de una
empresa, determinara que los clientes actuales lo sigan siendo en el futuro, asi como la
obtencién de otros nuevos.

Las empresas estdn implantando Sistemas de calidad tanto para cumplir los requisitos
del cliente, para apoyar la promocién de sus productos, como para 51sten1at1camenle
reducir costos de no conformidades.

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

Debido a esto. la actividad de certificacion en calidad se ha desarrollado enormemente
en los ultimos afios, siendo un instrumento imprescindible para elevar el nivel de los
productos, servicios y las empresas de un pais, no es por tanto una casualidad, el que
los paises mas industrializados sean los que tienen més desarrollada dicha actividad.

En ¢l Instituto Mexicano del Petréleo (IMP) se busca la certificacidon acorde con lo

estandares establecidos por ISO 9000 versién 2000, pero dada su estructura organica
sc pretende que esta certificacion sea por areas, hasta lograr certificarlo totalmente.

El IMP desarrolla proyectos que tanto la industria petrolera, principalmente Petréleoq
Mexicanos (PEMEX). como la quimica, requieren y le solicitan; es por ello que en
buena medida por la bisqueda de una certificacion, nace la necesidad de los Lideres dg
Proyecto de tener un procedimiento general para la Competencia Administracion dé
Proyectos y Calidad, al que se pueda implantar un Sistema de gestidon de calidad 1SQ
9000:2000, que reglamente las funciones y actividades en el desarrollo de un proyecto

NADIO U VTV
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garantizando el cumplimiento de las expectativas y necesidades del cliente, hasta su
plena satisfaccion con el producto o servicio elaborado.

Partiendo de lo anterior, el objetivo del presente trabajo es: elaborar un
procedimiento general para la implantacién del sistema de gestién de la calidad
ISO 9000:2000, en la Competencia Administracién de Proyectos y Calidad de la
Direccién Ejecutiva de Ingenieria del Instituto Mexicano del Petréleo. :

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

De esta manera, entender el concepto de calidad implica conocer ISO .y sus
antecedentes. En el capitulo | se visualiza la importancia de esta organizacién, el origen’,
v evolucion de los sistemas de calidad, se explica cuales son las normas que conforman
la familia ISO 9000 y los beneficios de lograr su certificacion. :

Describir la Norma ISO 9001:2000 incluyendo sus fundamentos, estructura, revisiones -
anteriores. asi como el andlisis de los requisitos y su aplicacién, es parte del capnulo 11
que integra este trabajo.

Los datos generales del Instituto Mexicano del Petréleo, asi como los de la Direccién
Ejecutiva de Ingenieria se exponen en el capitulo III, para conocer su origen y
estructura organizacional.

Tomando en cuenta informacion del Sistema de Gestion de la Calidad del IMP, se
presenta en el capitulo 1V, como esta organizado el Instituto para la implantacion, la
descripcion del proceso Proporcionar Soluciones de Ingenieria (PS-IN) aplicable en la
Dircccidn Ejecutiva de Ingenieria y los principales procesos relacionados.

L.a Ingenieria de proyectos cuenta con el apoyo de técnicas y procedimientos que le
brinda la Administracién de Proyectos, para llevar a cabo el correcto desarrollo de un
proyecto durante todo su ciclo de vida que abarca las etapas de inicio, planeacion,
cjecucion. control y cierre. Es este el contenido del capitulo V, ademds de aspectos
gencerales del proyecto F.20159 objeto de estudio. :

I.a propuesta del procedimiento general de implantacion del Sistema de gestion de-la
calidad 1SO 9000:2000 contenida en el capitulo VI, se realiza en base a la descripcion
del Sistema de Calidad del IMP, a la metodologia de la disciplina de Administracién de
Proyectos. de los capitulos IV y V respectivamente, y utilizando un diagrama de flujo
como apoyo, para ilustrar mds claramente el seguimiento de actividades del proceso de
implantacion durante el desarrollo del proyecto.

5T
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CAPITULO 1 ORIGEN Y EVOLUCION DEL SISTEMA DE
CALIDAD 1SO 9000

1.1 ;QUE ES ISO?

150 es la International Standard Organization (Organizacion Internacional para la-
 Normalizacion), es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacién
(organismos miembros € 1SO). Cuya sede se encuentra en Ginebra, Suiza, fue creada-
en febrero de 1947 y a ella pertenecen mas 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 1ndw1duos, las empresas y naciones
para concertar un libre comercio internacional,

El proposito de ISO es promover el desarrolio de la normalizacion para
fomentar a nivel internacional el intercambio de bienes y servicios y para
el desarrollo de la cooperacién en actividades econdémicas, intelectuales,
cientificas y tecnoldgicas. 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 organizacién, sino que se deriva de la palabra
griega “1SOS™ que sngmﬁca 1gual que busca ‘expresar |gualdad y umformldad en la
normalizacién. . ;

A manera de sintesis podemos decir que la estandarizacion busca un intercambio facil
entre productos y servicios sin 1mportar su origen, garantlzando a los consumidores la
adquisicion de productos y servicios siempre 1guales

El trabajo de 1SO de preparacion de las normas mternaclonales normalmente se realiza
a través de mas de 214 Comités Técnicos (TC's), cada uno de los cuales es responsable
de la normalizacién para cada drea 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 (ISO/TC 176) se formd en 1979 para armonizar la creciente
actividad a nivel mundial en gestién y aseguramiento de calidad. El Subcomité 1 se
establecio para la normalizacion de términos, lo cual dio como resultado la norma ISO
8402 en 1986 y el Subcomité 2 emitio en 1987 las cinco normas que originalmente
integraban a la seric ISO 9000. En 1994 se emiti6 la pentiltima revision a estas normas

ENEP ARAGON. UNAM 3
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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 versién 1994.

El Comité Técnico de Gestion y Aseguramiento de Calidad TC176 es responsable de
desarrollar la normatividad sobre calidad, el cual elaboré un plan para sistema de
gestion de calidad basica que no es obligatorio y evaluatorio. Que dice:

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

Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con 1SO,
también participan en el trabajo. -1SO colabora estrechamente con la Comision
Electrotécnica Internacional (CEl) en todas las materias de normalizacion
electrotécnica. ' -

Las normas internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establec:ldas en ]a
Parte 3 de las directivas ISO/IEC, :

LLos proyectos de normas lnternacmnales (FDlS) adoptados por los comltes tecmcos,
son enviados a los organismos miembros para votamén ‘La’ pubhcamon como norma
internacional requiere la aprobacién -por. lo menos del 75%7de los :organismos
miembros requeridos a votar. L N

I.1.1 1SO 9000

1SO 9000 es una Serie de Normas establecida por la Organizacion Internacional para la
Normalizacion, que establece las exigencias minimas que una empresa debe cumplir
dentro de su operacion para asegurar adecuadamente la calidad de sus productos.

1ISO 9000 es una serie o familia de Normas sobre Aseguramiento de Calidad que
fucron originalmente publicadas en el afio de 1987, como se menciono en el punto
anterior. con reediciones corregidas y aumentas en 1994 y 2000; la serie 1SO 9000 se
estructura en normas contractuales para regular las exigencias del cliente a como debe
operar ¢l provecdor, y normas no contractuales que sirven como guia para la
implantacién de las primeras. Por lo general, es exigida por el cliente al proveedor y
solo en caso de articulos 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 mas importantes de Europa, América y Asia han
introducido la norma y comienzan cada vez mds a exigir a sus proveedores su
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cumplimiento. En particular han comenzado las multinacionales a limitarse a comprar
sdlo de empresas que cumplen la norma.

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

El representante de México ante 1SO es la Direccion General de Normas (DGN), de la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), quien otorga acreditamiento al
Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC), para elaborar y expedis
Normas Mexicanas en el campo de Sistemas de Calidad, y es en el seno del Comité
Técnico Nacional de Normalizacion en Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL)
donde se hace la creacion y promocién 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.

Meéxico adoptd la serie 1ISO 9000 a fines de los afios ochenta como Norma Oficial
Mexicana en la serie NOM-CC. A raiz de la emision de la Ley Federal de Metrologia
y Normalizacion en 1992, se cambié la nomenclatura a NMX o Norma Mexicana. la
cual es voluntaria a diferencia de las NOM que son obligatorias. La serie NMX-CC.
emitida 2 mediados de los afios noventa. es equivalente con la serie ISO 9000 version

1994 desde la NMX-CC-001 hasta la NMX-CC-008 y desde la NMX-CC-017/1 hasta
la NMX-CC-019.

Los nuevos equivalentes nacionales de 1SO 9000 version 2000 son: NMX-CC-9000-
IMNC-2000 (ISO 9000:2000), NMX-CC-9001-IMNC-2000 (1SO 9001:2000) y NMX-
CC-9004-1IMNC-2000 (ISO 9004:2000).

Algunas cquivalencias de las normas ISO 9000 con otras’ normas mtemac:onales .
pueden conocerse en la tabla siguiente:
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PAISES QUE UTILIZAN LA NORMAS EQUIVALENTES A 150-9000
Alemania .DIN-9000
Australia AS-3900
Austria DE NORM-PREM 29000
Bélgica NBNX 50-003
CEN (y el mercado comun) . EN-29000
Dinamarca DS/EN 29000
Espana UNE 66 900
Estados Unidos ANSVASQC Q91-1987
Finlandia SFS-1S0O 9000
Gran Bretaia BS-5750
Hungria MI-18 990
India 1S-1021
Trianda " {1S-300
- [Talia TMQ (IMQ)
México NMX-CC
Noruega NS-5801
Nueva Zelanda NZS-2646
Palses Bajos NEN-2646
Suecia SS-150-9000
Suiza SN-029100 A

Tabla 1.1 Equivalencias de las normas 1SO 9000 con otras normas internacionales

1.2 EVOLUCION DE 1SO 9000 o TESLS COT
' * 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) establecié un Comité con el
proposito de preparar normas para asegurar el disefio, la construccion, la puesta en
marcha y la operacién de p]antas nucleares.

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

En 1979, el Instituto de Normas Britanicas (British Standard Instltuuon) pubhca la o
norma BS-5750 sobre aseguramxento de calidad, donde se_establ odelo: para o
instalar un Slstcma Admlmstrauvo de’ Aseguramiento de Calldad

A mediados de la- década de los 80's, la Orgamzac:on Internacwna] para la
Normalizacién (ISO), como resultado del movimiento mundial hacia'la calidad, forma
cl Comité TC-176 y tomando como base el modelo establecido en la norma briténica

ENLP ARAGON, UNAM 6
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BS5750, publica en 1987 la serie 9000. La serie ISO 9000 fue desarrollada con base
en la experiencia de las siguientes normas:

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

1.2.1 EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE-CALIDAD - -~

La busqueda de la solucién que resuelva el problema de satisfacer las necesidades
relacionadas con la calidad de los productos y servicios. no ha sido estdtica. A lo largo
del tiempo tanto para la fabricacién industrial, como para la implantacién 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 ademds frecuentemente no eran bien aceptados por los departamentos
de produccidn, pero con el paso del tiempo, tanto la aplicacion de las matematicas a los
conceptos de calidad. como el establecimiento de medidas preventivas que se
anticiparan a los problemas, provocaron una evolucién determinante y significativa en
los conceptos y actitudes respecto a la calidad.

La aplicacién de controles de calidad data desde hace miles de afios, pero la evolucion
acelerada de la aplicacion de los sistemas se ha presentado en esta época. Revisando
los sistemas a través del tiempo, se puede decir a manera de visualizacion del
desarrollo de los sistemas de calidad, que cada decenio han venido ocurriendo cambios
significativos en los mismos, la figura 1.1 muestra dicha evolucion;

TESIS COH
FALLA DE ORIGEN |
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1.2.2 ANTECEDENTES DE LAS REVISIONES

L.as normas ISO son analizadas periédicamente para decidir’ si necesitan ser
confirmadas, revisadas o canceladas. El propésito es asegurar que las mismas tomen
en cuenta los desarrollos tecnolégicos y de mercado, y que sean representativas del
estado de la ciencia y de la técnica.

La serie 1SO 9000 fuc publicada por primera vez en 1987 y hasta 1994 se publico su
primera revision: la razén fue que los sistemas de gestion eran novedosos para muchas
organizaciones que se comprometieron con el establecimiento de sistemas de calidad
basados en estas normas 1SO 9000. En esta circunstancia, el ISO/TC 176 sintié que
hacer modificaciones sustanciales en las normas podria conllevar el riesgo de
interrumpir dichos esfuerzos. Por ello la revision de 1994 fue relativamente menor, y-. .
sc enfocé a eliminar las inconsistencias internas. Sin embargo, las revisiones del afio . -
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 1SO 9000.

£l desarrollo de las revisiones de las normas 1SO 9000 se efectu6 junto con una serie
de medidas y servicios de apoyo. Las medidas han incluido una encuesta para detectar
los requisitos de los usuarios de las revisiones del afio 2000; la verificaciéon de los
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proyectos con las especificaciones establecidas para las normas; la validacion para
determinar si llenan las necesidades de los usuarios y la motivacion 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 1SO 9000 en un ciclo de
informacion y han motivado comentarios generales en cada etapa en la evolucidn de
los documentos a fin de mejorarlos cada vez mas.

La norma internacional ISO 9001, fue preparada por el comité técnico ISO/TC 176,
Gestion y ascguramiento de la calidad, subcomité SC 2, sistemas de calidad.

Esta tercera edicion de la norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicion (1SO
9001:9004), asi como a las normas 1SO 9002:1994 e 1SO 9003:1994. Esta constituye
la revisiéon técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado
hayan utilizado las normas ISO 9002:1994 e 1SO 9003:1994 pueden utilizar esta norma
internacional excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo establecido en el
apartado 1.2 de la norma.

Esta edicion de la norma 1SO 9001 incorpora un titulo 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 Gestion de la Calidad™” establecidos en esta
edicion de la norma 1SO 9001, ademas del aseguramiento de la calidad del producto
pretenden también aumentar la satisfaccion del cliente

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

Asimismo, se pretende qué las normas 1SO 9000 tengan una aplicacion global. Lbsf _

principios que rigen la revisién de normas 18O son, entre otros:

. Promover la aphcacmn de las normas en pequeiias y medianas’ empresas, en los :

seclores de servicio y gestion publlca

. -Sencillez de uso, lenguaje claro, facnlxtar su traduccxon Yy hacerlas mas
comprensibles. -

« Aptitud para conectar los Slstemas de Gestlon de laCa
" la organizacion.

«  Gran orientacién hacia Ia mejora continua y la satisfaccion del cliente.

« Compatibilidad con otros sistemas de gestion tales como I1SO 14000 para la
gestion medio ambiental.
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« Necesidad de suministrar una base coherente y de identificar las necesidades
primarias y los intereses de las organizaciones en sectores especificos, tales
como el aerospacial, productos sanitarios, telecomunicaciones y otros.

En este sentido, a todas las organizaciones tanto publicas como privadas, grandes o
pequefias. 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 estan implantando Sistemas de Calidad tanto para cumplir los requisitos
del cliente, para apoyar la promocioén de sus productos, como para 51stemat1camente
reducir costos de no conformidades.

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

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica
de la organizacion. El disefio y la implantacidn del sistema de gestion de la calidad de
una organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares,
los productos suministrados, los procesos empleados y el tamaiio y la estructura de la
organizacion. No es el propdsito de esta norma proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en ella son
complementarios a los requisitos para los productos. Pueden utilizarla partes internas y
externas. incluyendo organismos de certificacién, para evaluar la capacidad de la
organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de
la organizacién. En su desarrollo se han tenido en cuenta los principios de gestién de
la calidad enunciados en las normas 1SO 9000:2000 e 1SO 9004:2000.

1.3.1 . RELACION DE CONCEPTOS

A continuacion se mencionan los conceptos més importantes involucrados para obtener
- el cumplimiento de los requisitos o requerimientos del cliente. que es el objetivo de la
calidad.

ENEP ARAGON, UNAM 10



Implantaciin del sistema IS0 S000.2000

L L2 Sistema de Calidad /S0 9000
| Calidad l

Cumple con los requisitos

Grado en el cual un conjunto de
caracteristicas inherentes

Producto/servicio, proceso o sistema Cliente

' [( "' Sistema de Gestion de la Calidad ]]

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

[( Aseguramiento de la Calidad —D

Parte ‘de la :g'ési‘ién de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se
cumplirdn’los requisitos de la calidad.

H Control de la Calidad ]

Parte de la geStién de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la

calidad.
TESIS COM

U Mejora continua J] FALLA DE ORIG‘?N

.. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Ahora en ¢l esquema de la figura 1.2 se puede observar la relacion entre estos
conceptos. Definitivamente se necesita un Sistema de gestién de calidad que permita
un control y aseguramiento confiable de la calidad. Como resultado de la implantacién
del Sistema de Gestion de Calidad saldran a la luz los errores que se estén cometiendo
actualmente y el sistema exigira que sean corregidos, llegando asi a la aplicacion de la
mcjora continua.'

' CENCADE. Manual del Panticipante, Taller de Andlisis e Interpretacion de la Norma 1S0-9001:2000. México 2001,
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Sistema de Gestion de
Calidad

Aseguramiento
de Calidad

Productos/.
Servicios de
Calidad

Mejora
Continua

1.3.1.1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

Un Sistema de Calidad se 187, como

C r on ructur rganizacional, los
procedimientos, los procesos.y-los recursos.necesarios:para’ implantar la-gestion de'la
calidad. R T M : T :

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

0
Proveedores Sistemas de calidad Clientes
AN

Figura 1.3 Cadena cliente-proveedor

2] sistema de calidad en general serd establecido, mantenido y supervisado por la alta
direccion. Su documentacion y mantenimiento cumple el propdsito de asegurar que el
producto. servicio o proceso cumpla con los requerimientos especificados dando como

resultados: - -
e TESISCON
« Disminucion de tiempo y costos. . : e
BALLA D QRIGE |

« Incremento en la eficiencia de los diferentes procesos.

« Unificacion de criterios en la realizacion de una actividad al implantar los
procedimientos operativos.
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Antes de proceder a la aplicacion de un de Sistema de Gestion de la Calidad, se hace
necesario comunicar las intenciones estratégicas de la organizacion a todos los
trabajadores. Esto tiene que hacerse de una manera participativa-consultiva, que
permita revisar los planes. El sistema de gestion de la calidad resulta initil si no se
logra que se comprometan todos los miembros de la organizacion. Por esta razdn, la
comunicacion es vital y debe conducirse con mucho cuidado y devocion.

La implantacién del sistema de gestion de la calidad tiene que iniciarse con objetivos
muy bien definidos, basados en una evaluacion 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 gestion de la calidad como medio para lograr los
objetivos deseados.

Por consiguiente, los sistemas de calidad tienen el propdsito 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 definicién de los objetivos de cada
actividad y del establecimiento de una documentacion 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 misién es el
cumplimiento continuo de los requerimientos del cliente y la mejora de los niveles de
desempeiio. 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
actividades, flujos de trabajo o nuevos métodos. También, tienen que revisarse con
respecto a los objetivos de la compaiiia y 1a estrategia de calidad.

En el ambiente de competencia global que hoy prevalece, solo aquellos que logren
orientarse hacia una mejora continua tendran oportunidades de conseguir nuevos
clientes ¥ mantener los que ya tienen, ser competitivos para mejorar su posicién con
relacién a la competencia. Es por ello que dentro de cualquier organizacion, el sistema
de calidad debera tener como objetivo impulsar la competitividad de los
productos/servicios ofrecidos e incrementar la efectividad de los recursos a fin de
asegurar la satisfaccion de sus clientes.

1.3.2 LA FAMILIA 1SO 9000:2000

La familia de normas 1SO 9000 es un conjunto de normas internacionales v guias de
calidad que ha obtenido una reputacién mundial como base para establecer sistemas de
gestion de la calidad.

ENEP ARAGON. UNAM 13




lmplantacidn del sistema SO F000.2000
/_£2 Sistema de Catidad L50 9000

La version 1994 de 1SO 9000 es una serie de normas que principalmente se dividen en
normas guia y normas contractuales. Las normas guia sirven para aclarar algunos
requisitos contenidos en las normas contractuales, que son aquellas normas que estdn
sujetas a certificacion y que se aplican especialmente cuando existe una relacion 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 seran adoptados por las empresas de
acuerdo a la clasificacion dada en la tabla 1.2.

"MODELO DEASEGURAMIENTO DE CAL]DAD y

TIPO DE ORGANIZACION .. 150 9000 A APLICAR

deatmaton produccion, nstalacion | ;.- 150 90DI/NMX-CC-003:1995

olio, p * "Modelo para el Aseguramiento de la Calidad.
y servicio, e sl v
Empresas  dedicadas a Ia < 1S0 9002/NMX-CC-004:1995
produccion, instalacion y servicio. " Modelo para el Aseguramiento de la Calidad.

Empresas dedicadas a la mspeccnén . . 1SO 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 1SO 9000:1994

La nueva familia versién 2000 se ha simplificado con el objetivo de: evitar la
proliferacion de normas. Muchas normas de gufa de la version 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 versién anterior.

A partir de su tltima revision, la familia de Normas 1SO 9000 se modificd y quedd
vigente la version 2000, la cual estd constituida por tres normas bdsicas,
complementadas con un numero reducido de otros documentos (guias, repones
técnicos v especificaciones técnicas). Las tres normas basicas son:

ISO 9000: Sistemas de Gestidon de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario
1SO 9001: Sistemas de Gestidn de la Calidad - Requisitos
ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad - Guia para la mejora del desempefio

TESIS ChY
FALLA DE ORIGEN
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l ISO 9000:2000

IS0 8402
180 9000-1

[ 1s09001:2000 | { - 1505004-2000 |

150 9004-1
. 150 9004-2
7180 9004-3

150 9001
180 9002
150 9003

180 14012

Figura 1.4 La nueva familia de normas y en la hojita, las normas que se rcemplazan"de la yeiﬂslt‘)n anterior

1.3.2.1 NORMAS BASICAS DE ISO 9000

as . normas . 'sobre sistemas- de gestién de la calidad han sido
necesario. proporc1onar una introduccién a los fundamentos del

nuevo conténldo y la estructura de las normas prmcxpalec
e 7 {1
TLH.‘ .S ‘w. '

FALLA DE ORIGEN

LA NORMA 1S0 9000;’2000 '

La 1mp]anlacxon de los procesos. de calldad en todo el mundo cred la necesidad de
establecer una metodologia minima para la gesuon y el aseguramiento de la calidad de
los productos, procesos y servicios, :

También existe la necesidad de un facil acceso a los términos y definiciones que son
aplicables a las normas principales. Este es ahora el contenido de la norma ISO
9000:2000.

b
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La norma 1SO 9000 describe los principios y terminologia de los sistemas de gestion
de calidad, para conocer algunos de los conceptos mds importantes de la norma vur ¢}
apdndice de vocabulario.

Es una introduccién 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 terminologia.

LA NORMA ISO 9001:2000

La norma ISO 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados por una organizaciéon, para aumentar la satisfaccion de sus
clientes al satisfacer los requisitos establecidos por €1 y por las disposiciones legales
obligatorias que sean aplicables. Asimismo, puede ser utilizada internamente o por un
tercero. incluyendo a organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la
organizacion para satisfacer los requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia
organizacion.

Las normas 1SO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 se integraron en una norma unica 1SO
9001 la cual. de ahora en adelante serd la Vinica norma certificable de la serie. El
Sistema de Gestion de la Calidad cubrira, con la nueva norma 1SO 9001, todas las
actividades de una organizacién y esto proporcionard a los clientes, la seguridad de que
todos los procesos de una organizacién han sido tratados.

Todos los usuarios de las normas 1ISO 9001/9002/9003:1994 necesitardn cambiar a esta
norma tnica de rcquisitos, la ISO 9001:2000. Las empresas que se certificaron bajo
los anteriores modelos de calidad, tendran un plazo méaximo de 3 afios, a partir de la
publicacion de 1SO 9000:2000, para adecuar su sistema de calxdad a los ]meamxemos
de esta nueva version. R e

La estructura y conceptos de la norma - 1SO 9001;2000 ,han evoluc:onado'

considerablemente en comparacién con las versiones de 1
versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes punto

“Los requisitos de las

« Obtener el compromiso de la alta direccion
« Identificar los procesos de la organizacién
« Identificar la interaccion de éstos con otros procesos

» Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos necesarios para operar sus
procesos
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« Asegurarse de que la organizacion tiene procesos para la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad

» Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes

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

Es importante sefialar la fuerte relacion 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 mas claramente a los requisitos del sistema de
gestion de la calidad de una organizacion para demostrar su capacidad para satisfacer
las necesidades de los clientes, la norma ISO 9004 va més lejos, proporcionando
recomendaciones para llevar a cabo un proceso de mejora continua al interior de la
organizacion.

LA NORMA ISO 9004:2000

La version 1994 de la norma 1SO 9004 consistia en varias normas que proporcionaban
orientacién para distintos sectores. La norma 1SO. 9004 2000 es ahora un documento
genérico que pretende ser utilizable como un medlo para que e] snstema de gestion de la
calidad avance hacia la excelencia. :

El propoésito de la norma ISO 9004, la cual esta basada u orientada en ocho principios
de gestion de la calidad, es proporcionar directrices para la aplicacién y uso de un
sistema de gestion de la calidad para mejorar el desempeifio total de la organizacion.
Esta orientacién cubre el establecimiento, operacién (mantenimiento) y mejora
continua de la eficacia y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no sdélo la satisfaccion de
los clientes de la organizacidn, 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 basicas de la familia de normas ISO 9000, las directrices y los informes
técnicos se muestran en las tablas 1.3 y 1.4.2

? Documento: ISO/TC 176/N 613. ver bibliografia
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NORMA

PROPOSITO

1SO 9000: Sistemas de gestién de la
calidad. Fundamentos y vacabulario.

‘malentendidos en su utilizacion.

Establece un punto de partida para comprender las normas y
define los términos fundamentales utilizados en la familia de
normas 1SO 9000, que se necesitan para evitar

1SO 9001: Sistemas de gestionde la -
calidad. Requisilos. .

Esta es la norma de requisitos que se emplea para cumplir
eficazmente los requisitos deli cliente y los reglamentarios
aplicables, para asf conseguir la satisfaccién del cliente,

1SO 9004: Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para la mejora del
desempeno.

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

1SO 19011: Directrices para la auduorla
ambiental y de la calidad.

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

Tabla 1.3 Normas bisicas de la familia 1SO 9000

NORMA

. PROPOSITO

1SO 10005:1995: Directrices para los
planes de la calidad,

Proporciona directrices para ayudar en la preparacion,
estudio, aceptacién y revision de los planes de la calidad.

1SO 10006:1997: Directrices para la
calidad en la gestion de provecios.

Directrices para ayudar a entender y utilizar eficazmente una
gestion de proyecto.

1SO 10007:1995: Gestion de la calidad.
Directrices para la gestion de la
configuracion.

Proporciona directrices para asegurarse de que un producto
complejo sigue funcionando cuando se cambian los
DC individual , . :

P

1SO 10012-1:1997: Requisitos de
aseguramiento de la calidad en los equipos
de medicion. Parte 1: Sistema de
confirmacion metroldgica de los equipos
de medicion.

Pr0porcmna directrices sobre las principales caracterlsncas
de un sistema de calibracion para asegurar que las
mediciones son llevadas a cabo con la exactltud y precnsnbn
deseadas. .

1SO 10012-2:1997: Requisitos de
aseguramiento de la calidad en los equipos
de medicion. Parte 2; Directrices para el
control de la medicién de los procesos.

Proporciona directrices adicionales sobre la aplicacion del
control estadistico del proceso que pueden ayudar a lograr
los objetivos indicados en la Parte 1.

1ISO/TR 10013:2000: Directrices parala
de gestion de la

doc ion del si;

calidud,

Proporciona directrices para el desarrollo y mantenimiento
de los manuales de la calidad, procedimientos, instrucciones
de trabajo y formularios confeccionados a la medida de sus
necesidades especificas.

1 ISO/TR 10014:1998: Directrices para la

Proporciona orientaciones sobre cémo lograr beneficios
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gestion de los efecios econdmicos de la econémicos de Ia aplicacién de la gestion de la calidad.
calidad.

Proporciona orientaciones sobre la seleccién de las técnicas
estadisticas apropiadas que pueden ser de utilidad en el
desarrollo, implantacién o mantenimicnto del sistema de la
calidad.

ISO/TR 10017:1999: Orientacién sobre
técnicas estadisticas para la Norma ISO
9001:1994. :

1ISO/TS 16949:1994: Proveedores del
seclor automolriz. Requisitos particulares
para la aplicacion de la Norma 1SO
9001:1994.

Especificacion técnica de cardcter sectorial para ia
aplicacién de 1a Norma 1SO 9001 a los proveedores dela
industria nutomomz .

1S0O 9000-3: Gestidn de la calidad y
aseguramiento de la calidad. Parte 3:
Directrices para la aplicacion de la Norma
ISO 900[ 1994 al desarrollo, suministro,

iony imi del soporte
logico.

Proporclona una interpretacién especif‘ ica de los requisitos
de la Norma ISO 9001 para el desarrollo de aphcacmnes de
soporte Ibglco

Tabla 1.4 Otras normas de apoyo a las normas bésicas de 1a familia 1SO 9000

1.3.2.2 NORMAS ISO 14000* TESIS CON
o PALLA DE ORIGEN

A partir del éxito que tuvo con la serie 9000 en mdterfa—de¢alidad™y cuando los
problemas ambientales adquirian una posicién importante, ISO empezo a considerar su
participacion en el campo del cuidado ambiental. En 1991 la Organizacidn de las
Naciones Unidas (ONU) anuncié su Conferencia sobre el Medio Ambiente y el
Desarrollo a celebrarse en junio de 1992 en Rio de Janeiro. En anticipacion a ella,
representantes de dicho organismo se acercaron a los dirigentes de 1SO para solicitar
su participacién. Especificamente solicitaron que ISO estableciera el compromiso de
crear normas ambicntales internacionales. En enero de 1993 se integré el Comité
Técnico 207 para desarrollar sistemas y herramientas de gestion ambiental en ciertas
arcas 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, ademds de la
organizacion, sus relacmnes con el ambiente externo (vecinos, criaturas y ecologias del
cntorno).

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

* Cascio. Joseph. Guin ISO 14000. Las nuevas normas internacionales para {a gestion ambiental. Mc Graw Hill. México 1996.
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operacional, capacitacién, vigilancia y medicién, inconformidad y accién correctiva,
registros y auditoria. Ademas, incluye elementos de proteccion ambiental,
requerimientos legales, objetivos y metas, programa de gestion ambiental,
comunicaciones y preparacion y respuesta a emergencias.

Para una organizacién como el Instituto Mexicano del Petréleo es de vital importancia
contemplar dentro del Sistema de Calidad, normas relativas a la proteccion ambiental,
ya que su actividad gira en torno al petréleo como principal fuente de energia y uno de
los mas importantes recursos naturales con los que se cuenta a nivel nacional e
internacional.

Se puede observar que las normas ISO son actualmente el modelo mas difundido para
el aseguramiento de la calidad. Son aplicables a organizaciones de diferentes tamaiios y
giros de actividad. La certificacion de Sistemas de Calidad sobre la base de estas
normas, s¢ ha impuesto en el comercio internacional y se ha convertido en una barrera
no arancelaria al comercio, de ahi la importancia de prestarle atencion.

L3.2.3 LA FUTURA NORMA 1SO 19011(?2002?)’

ISO 19011, Directrices sobre la Auditoria de Sistemas de Gestion de- la Cahdad Y.
Ambientales (publicacion programada para 2002)

Esta norma internacional proporciona orientaciéon sobre los fundamentos de la
auditoria, la gestion de los programas de auditoria, la conduccién de auditorias de los
sistemas de gestion de la calidad y ambientales, asi como las calificaciones para los
auditores de los sistemas de gestién de la calidad y ambientales,

Principalmente se pretende su uso por los auditores y las organizaciones que necesiten
conducir auditorias internas y externas de los sistemas de gestion ambiental y de la
calidad. Otros posibles usuarios serian las organizaciones involucradas ‘en la
certificacion y formacion de auditores, la acreditacion y la normalizacion en el drea de
la evaluacion de la conformidad. i

Una vez publicada. la norma ISO 19011 reemplazara a las normas ISO 10011 -1, ISO .
10011-2,1SO 10011-3,1SO 14010, ISO 14011 ¢ ISO 14012.

La norma es aplicable ahora a la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad. y©
ambientales. mientras que la norma previa, 1ISO 10011 unicamente proporcionaba
orientacion sobre la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad.

3 .
]“lp: ALRIRYY ,CC(!I“II“III.gl\bJ“\
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La norma apoya a todas aquellas organizaciones que implanten sistemas de gestion .
tanto de la calidad como ambientales (ya sea separadamente o integrados) y en
consecuencia deseen conducir auditorias conjuntas y combinadas de los sistemas de
gestion, o seguir idéntica orientacion para las auditorias separadas de los sistemas de
gestion.

A pesar de que la norma se aplica tanto a las auditorias del sistema de gestion de la

calidad como al ambiental, el usuario puede considerar extender o adaptar la

orientacion . proporcionada para aplicarla a otros tipos de auditorias, incluidos otros
- sistemas de gestion.

Adicionalmente, cualquier otro individuo u organizacion con interés en dar
-~ seguimiento al cumplimiento de requisitos, tales como especificaciones de producto o

leyes y regulaciones obligatorias, pueden encontrar Wtiles las directrices
- proporcionadas en esta norma., ‘

Las auditorias conjuntas y combinadas de los sistemas de gestién de acuerdo a la
norma ISO 19011, tienen ahora el potencial de proporcionar mejor retroalimentacion
del proceso de auditoria sobre el desempefio total del sistema de gestién, junto con un
ahorro potencial del tiempo y costos asociados a las actividades de auditoria interna y
externa.

1.4 BENEFICIQS Y.LA'MEJORA CONTINUA

14.1 ;,CUALES SON LOS BENEFICIOS?

TLa serle ISO 9000 2000 esta reestructurada con’ base en un modelo de proceso de
anOCIOS que reﬂeja mas cercanamente la forma en que las organizaciones realmente -
~‘operan, lo"que deberia hacer el 51slema de gestlon ‘de la cahdad mas efecuvo facil de
'_1mplanlar y de auditar, . I T g v

Menos papeleo las normas ISO 9000 tnicamente exxgen seis procedlmlemos.
“documentados. Queda entonces a la alla direccion de cada organizacion la decision de"
cudles otros procedmnentos requieren ser documentados, de acuerdo a las necesxdades .
de su organizacion. ! e

El disefio y desarrollo de las normas 1SO 9001:2000 e ISO 9004:2000 como un "par
coherente", fuertemente ligado, proporciona a las organizaciones un enfoque
estructurado hacia el progreso, mas alla de la certificacion, hasta alcanzar la Gestion
Total de la Calidad (TQM) (por ejemplo, la satisfaccion no sélo de los clientes, sino de
los socios. empleados, proveedores, la comunidad local y la sociedad en su conjunto).
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El vocabulario de las versiones 1SO 9000:2000 ha sido elaborado para hacerlas mas
faciles de entender y de implantar por las organizaciones grandes y pequefias de
manufactura o de servicios, en los sectores publico y privado.

La serie 1SO 9000:2000 va mds alld de los requisitos del cliente, para aumentar su
satisfaccion. Las normas revisadas pueden ser usadas como base para alcanzar la TQM.
Estas normas estdn basadas en ocho principios de la calidad, los cuales estan
claramente reflejados en las normas 1SO 9001 e ISO 9004. Estos principios cubren los
conceptos basicos de muchos premios de calidad.

Entre tantos de los muchos beneficios que se pueden rescatar de la .implantacién de
ISO 9000:2000 los mas importantes son; .' N o RN

e Reduccion de reprocesos, retrabajos, tiem 0s 1mproduct1vos, meﬁc1en01as y
costos de no calidad. )

en o"dkenla‘palidad

. s~ Consolida esfuerzos previos en materia de calidad.

142 MANTEN ENTO‘DE' 08 ENEFICIOS Y LA MEJORA CONTINUA

La mayoria de ]os nuevos usuarlos obnenen beneficios cuantificables muy pronto en el
proceso .de aphcacxon 'de los requisitos de la norma en sus operacxones Estos
beneficios iniciales son debidos generalmente a las mejoras en la organizacion y en la
comunicacion interna. Los beneficios tienen que acentuarse mediante una auditoria
interna y una revision por la direccién del desempefio del sistema eficaces. Como
todos los sistemas, o mejora o pierde su eficacia; no permanece estitico por mucho
tiempo.
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Cuando usted adopta la norma 1SO 9001, debe esforzarse por satisfacer a sus clientes y
por mejorar continuamente el sistema de gestion de la calidad.

La mejora continua es un proceso para incrementar la eficacia de su
organizacién, 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 gestion de la calidad. La norma ISO 9004
proporciona informacion que es de utilidad para ir més alld de la norma ISO 9001 para
“la mejora de la eficiencia de su operacion.

Algunas organizaciones pueden ampliar sus sistemas de gestion mediante la extension
de la estructura de la norma 1SO 9001 para que esta incluya los requisitos de la norma
1SO 14001, sobre Sistemas de gestion ambiental. Los requisitos de estructura y de
organizacion de estos dos sistemas de gestion han sido disefiados para que sean
compatibles.

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

La serie de estdndares internacionales (1SO 9000 a ISO 9004 inclusive) especifican los
requerimientos minimos necesarios para operar un sistema gerencial confiable y .
efectivo que garantice consistencia en los bienes producidos o los servicios prestados. :

La Gestion de Calidad 1SO 9000 esta integrado por una serie de estandares y categonas ;
enfocadas a normalizar las practicas de calidad en el intercambio de- productos,'
tecnologia. bienes y servicios entre empresas y orgamsmos de dlferentes palses o
bloques econémicos. D

1.5 LA CERTIFICACION

Todos estamos de acuerdo en la 1mportanc1a de] termmo calldad alcanzarlo sxgmﬁca
que las cosas se han hecho bien, en tlempo, en contemdo .y.en repercusmn hacna los
demas y hacia el medio ambiente,” o : :

La creciente globalizacion de los mercados ha dado lugar al aumento dela cbmpetencia
de productos y servicios, lo cual requiere la utilizacién 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 certificacion se ha desarrollado enormemente en los
ultimos afios siendo un instrumento imprescindible para elevar el nivel de calidad de
los productos, los servicios y las empresas de un pais, no es por tanto una casualidad el
que los paises mds industrializados sean los que tienen mas desarrollada dicha
actividad.

La certificacion es la accion 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 de esta actividad, se encuentra la certificacion en Sistemas de Calidad con base
en normas de referencia, A i

Para” evaluar este cumplimiento, los diferentes paises cuentan. - con snstemas de
acreditacion, a nivel nacional por medio de entidades acreditadoras. L ¢
basa en ‘la evaluacion de la competencia técnica del sohcnantep run’equipo
independiente de profesionales que cumplen con .los *requisitos ‘reconocidos
internacionalmente. SR '

Los organismos de certificacién en = Sistemas de Calidad ~son' organismos
independientes y acreditados, que tienen la capacidad y fiabilidad para participar en un
sistema de certificacion en el que los intereses de todos los involucrados en. el
funcionamiento del sistema estan representados.

A nivel internacional la cantidad de organismos independientes que ofrecen sus
servicios de certificacién ha aumentado en forma considerable y actualmente estan
firmando acuerdos de reconocimiento entre ellos y con jos organismos nacionales, con
¢l objetivo de bajar el costo de la cemﬁcamon a las empresas que requieran
certificados reconocidos en diferentes palses.

A nivel nacional, la. Emldad Mexicana de Acredltamén (ema) es la que actualmente
acredita a estos orgamsmos, func1on que anterlormente realizaba la Direccion General
de Normas SRR . : :

,Para oblener la‘cemﬁcamon en ISO 9001 se requxere basicamente de los siguientes
pasos: -

1. Solicitud a una compaiiia certificadora.
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Revision documental, una revision por la compaiiia
certificadora, de los documentos del Sistema de Calidad.

(8]

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

4. Auditoria, tipicamente llevada a cabo por varios auditores que
tiene una duracién de dos a cuatro dias.

La Empresa , # Realiza el pago
-solicitala certificacion del costo de |la certificacién

™ 3
r La cia. Llienado del cuestionario
designa Auditor de evaluacién preliminar

N
r ' R Auditor env(a informe
Empresa envia manuales » Empresa realiza
é\uditor revisa manuales)‘ correcciones en casode que

hubiera

. ’. . - . \
La cia. ) Auditor
emite el certificado « verifica correcciones

Figura L.5 Proceso de certificacion

Después - de lograr ‘la certificacién son las auditorias” de’ seguimiento periddicas
reauditorias para verifi car el cumpllmxento con las practlcas y sxstemas registrados.

. Por.tanto, en: concreto, los Ginicos pasos que se necesnan para alcanzar la certificacion
’ 1SO 9001 conforme aloquese ha visto son:

1. Disefio e instrumentacién de un sistema de calidad que cumpla con lof
requerimientos de la Norma, y

i \

A
i

OO ad V'I'TV.E(
0D SISAL

2. Una evaluacion exitosa realizada por un cuerpo asesor adecuado.

lNH
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CAPITULO 11 ANALISIS DE LA NORMA 1SO 9001:2000

I11.1 LOS OCHO PRINCIPIOS

La revision de las normas ISO 9001 e 1SO 9004 del afio 2000 se ha basado en ocho
principios de gestion de la calidad que reflejan las mejores practicas de gestion y
fueron preparados como directrices para los expertos internacionales en calidad que
han participado en la preparacién de las nuevas normas. Estos ocho principios son:*

+ Principio 1: Organizacién enfocada al cliente
« Principio 2: Liderazgo

» Principio 3: Participacién del personal

» Principio 4: Enfoque basado en proéesos

. Prmcxplo 5: Enfoque de sxstemas para la gestlc’m :

. Prmcnpm 6: MeJora contmua o : (R
. Prmc:plo 7: Enfoque basado en hechos para Ia toma de decnslones

» Principio 8: Relaciones mutuamente beneﬁcnosas con'el proveedor

Estos principios pueden utilizarse por la direccion como un marco de referencia para
guiar a las organizaciones hacia la consecucion de la mejora del-desempefio. Se
derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales
que participan en el Comité Técnico de 1SO 176 (ISO/TC 176), gestion de la calidad y
ascguramicnto de la calidad, el cual es responsable de desarrollar y mantener
actualizadas las normas ISO 9000.

Los ocho principios estan definidos en la Norma 1SO 9000:2000, Sistemas de gestion
de la calidad — Fundamentos y vocabulario, yen la Norma ISO 9004:2000, Slstemas de
gestion de la calidad — Directrices para la mejora del desempeﬁo

A continuacién se da una descripcion de cada uno de’ estos prmcxplos tal como
aparecen en las Normas 1SO 9000:2000 e 1SO 9004:2000. '
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Principio § — Organizacion enfocada al cliente

Las organiz iones dependen de sus i ttes y por lo tanto deberian comprender las
nece.s:dades actuales y futuras de on i facer sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectauvas .

Beneficios clave:
« Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta
flexible y rdpida a las oportunidades del mercado.

« Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una orgamzacnon para
aumentar la satisfaccion del cliente.

. MeJora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la contmmdad en los
negocios. . . !

La aplicacién del principio de enfoque al cliente normalmente conduce a:-
« Estudiar y comprender las necesidades y expectanvas del clleme 3_7] )

» - Asegurarse de que los objetivos y metas de la orgamzacxon estan hgados alas
necesidades y expectativas del cliente.

« Comunicar las necesidades y expectativas del cheme a toda la rgamzamon

o Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados
« Administrar de forma sistematica Ias relacwnes con los clientes

« Asegurar el equilibrio entre la satlsfaccmn de los cliente as otras partes
interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores fmanmeros
comumdades locales y la sociedad en general).

Principio 2 - Vlfid»c'vlk"azg() :

Los lideres establecen la unidad de propésito ' la orlentacidn de la direccidn de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacién.

Beneficios clave:

o El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la

organizacion.

« Las actividades se evalian, alinean e implementan de una forma integrada.
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« La falta de comunicacién entre los niveles de una organizacion se reducira.

La aplicacion 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 visién del futuro de la organizacion.
« Establecer objetivos y metas desaﬁantes.

e Crear y mantener valores compamdos, 1mparc1a11dad y modelos etlcos de
comporiamiento en todos ]o niveles de la org ‘

+ Crear conﬁanza b2 ellmmar temore:

« Proporcionar al personal los recursos necesarlos, la_formaciérj y la libertad para
actuar con responsablhdad y autorxdad g R

. ]nsplrar, animar y ‘reconocer las contrlbucxones del personal

Principio 3 = Participacion del persdyihi

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organiza
posibilita que sus habilidades sean usadq fi

S
s para el.beneficio de la organiz

Beneficios clave:
e Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organizacién.

+ Innovacion y creatividad en promover los ob_)euvos de la orgamzacxén.

« Un personal valorado por su traba_]o.

» Un personal deseoso de partxc:par y conmbulr aia me_)ora continua,

. k]denuﬁcar las limitaciones en su trabajo. o =
[ !
. Aceplar la responsablhdad de Ios problemas y de su resolucion. g f

« Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.
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« Busqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias,
conocimiento y experiencia.

« Compartir libremente conocimientos y experiencia.

« Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.

P:rlnic:iplo 4

éq'u‘g'biis_xi\‘d;)'uel‘lvb roce

Beneficios clave: )
« Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.

. Resullados mejorados, coherentes y predecibles,

. Permne que las oportumdades de mejora estén centrad y pri 'rxzadas

La aphcacmn del prmclpw de enfoque basado en 'prmalmente conduce

proveedores v otras partes interesada

" Principio 8 — Enfoque de sistemay parn 1a gestion

)

ar. los pr s interrelacionados como un

Identificar. der y
ion en el logro dé sus objeiivos.

if
contribuye a la eficacia y eficiencia de una org
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Beneficios clave:

« Integracién y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados

deseados.
« La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principaies.

« Proporcionar confianza a las partes mteresadas en la coherencia, eficacia y
eficiencia de la organizacion.

La aplicacién del principio de enfoque de siStémés para la gestion normalmente

conduce a:

« Estructurar un sistema para alcanzar los Ob_]ellVOS de la organizacion de la forma

mas eficaz y eficiente.

« Entender las interdependencias exxstentes entre los dlferentes procesos del
sistema.

« Estructurar los enfoques que armomzan e mtegran los procesos.

. Propormonar una mejor mterpretacnén de los papeles y responsablhdades
necesarias para la consecucion de Ios ‘ob_)euvos‘ co unes,'y asi
interfuncionales. - -

ducir barréras

« Entender las capacxdades orgamzauvas y.establecer las limitaciones de Ios o

recursos antes de actuar. Y

¢ Definir y establecer como objetlvo la for
actividades especificas dentro del 51slema

« Mejorar commuameme el snstema a lraves de la medlclon y Ia evaluacwn.

Prmclpm 6 Mejnrn continua i

La mejora continua en el desempefi glabaI de la organizacldn deberla er.un objeth
permanente de ésta.

Beneficios clave:

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

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

« Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

en qu¢ deber »n"’ﬁm‘cionar'las}._ -
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La aplicacion del principio de mejora continua normalmente conduce a:

Aplicar un enfoque a toda la organizacién coherente para la mejora continua del
desempeiio de la organizacion.

Proporcionar al personal de la organizacién formacién 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 orgamzac16n

Establecer objetivos para orientar la me_|ora contmua, y medldas para hacer el
seguimiento de la misma. :

Reconocer y admitir las mejoras.-

+3 Principio

Las decisio

Beneficios clave:

Decisiones basadas en informacion.

Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decxslones amenores a
través de la referencia a regxstros objetivos.

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

La '\pllcnclon del prmclplo de enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones normalmente cond‘uce a:

-ﬁabl_es :

Asegukrars' ‘dc,qu 105 datos y-la informacién son suficientemente precisos y

k i}-Ia'cer accesibles los datos a quienes los necesnen

Anahzar los datosy la mfbrmamon empleando metodos vilidos.

) Tomar decisiones y emprender acciones en base al anahsxs objetivo, en
“equilibrio con la experiencia y la intuicién,

TESIS COi
FALLA DE ORIGEN
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Principio 8 — Relucion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una organizacion y sus pr dores son interdependi , ¥ una relacion mut

benefi la capacidad de ambos para crear valor.

J

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.

« Optimizacién de costos y recursos.

‘La aplicacion del principio de relacldn mutuamente beneficiosa con el proveedor
normalmente conduce a:

«  Establecer relaciones que equxhbren los beneficios a corto plazo con las

consideraciones a largo plazo.

« Poner en comiin experiencia y recursos con los allados de negocio.

« ldentificary selecmonar los proveedores lave.

. Comumcacnén clara y ablert

. Comparur mformacnon y planes futuros.

. Eslablecer acnvndades con_]untas de desarrollo y mejora.

NFDI90 34 VTTVA

Ry
=

. 1nsp1rar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los
proveedores.

Esto ofrece una perspectiva general de los principios de la gestion de la calidad
subyacentes en la serie de normas ISO 9000 del afio 2000. Proporciona una vision
general de estos principios y muestra como, de forma conjunta, pueden consmmr la
basec para la mejora del desempefio y la excelencia de una orgamzamén :

Hay diferentes formas para aplicar estos principios de gestién de la calidad.: La

naturaleza de la organizacion y los retos especificos a los que se enfrente determmaran“

como implantarios. Muchas organizaciones encontraran beneficios a‘la 1mplantac1onf

de sistemas de gestion de la calidad basandose en estos prmcnplos

Los requisitos de los sistemas de gestion de la calidad y las directrices de apoyo se
encuentran en la familia de normas I1SO 9000.
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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,
como los procesos pueden interaccionar dentro de un sistema, y cdmo el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) puede usarse para administrar esos
procesos.

Las nuevas normas 1SO 9000:2000 promueven la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implanta y mejora un sistema de gestion de la galid’ad, N

Enfoque de procesos, es decir, su estructura es de tal forma qué facilita la
idea de que todos los procesos estén enlazados y de que los resuitados de
uno tienen fuerte influencia en las entradas del siguiente,

El enfoque basado en procesos esta reflejado en la estructura de la norma 1SO

.'9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del
desempeiio, y también en la norma 1SO 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad -
Requisitos. La estructura de "20 elementos" de la norma ISO 9001:1994 ha sido
reemplazada por un sistema de gestion de la calidad basado en procesos, el cual se
muestra a continuacion, esqueméticamente, en la figura:

"Mejora continua del sistema de -
-.gestioén de la calidad :

Clicntes Clicntes
(IS0 9001) - : (IS0 9001)
yotras. .~ ™ | y-otras
Ao D Lo T ) | partes
interesadas . — Ry ‘interesad
(150 9004) . f : : N (180 9004) vy
Satisfaccién [
= 35_23
E = £
p:..,.'{ 5 Eniradas % g
£
Figura 11.6 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos' =

! Norma NMX-CC-9000-1MNC-2000

w
(]
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11.2.1 COMPRENSION DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Uno de los ocho principios de gestion de la calidad sobre los que se basa la seric de
normas 1SO 9000:2000 se refiere al "enfoque basado en procesos", de la siguiente
forma:

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

La norma deﬁ’ne un "Procesok como:

"ConJumo de actlvndades mutuameme relacxonadas o que mteractuan las .
cuales transforman elementos de entrada en're ultados”‘ :

Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros
procesos. : S

Los procesos de una organizacion son generalmente plamﬁcados y puestos en practica
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, energia, informacion y recursos financieros, entre otros. Para realizar las
actividades dentro del proceso tienen que asignarse los recursos apropiados. Puede
emplearse un sistema de medicion para reunir informacién y datos con el fin de
analizar el desempeiio del proceso y las caracteristicas de entrada y de salida.

La norma 1SO 9001:2000 enfatiza la importancia para una organizacion de identificar,
implantar, administrar y mejorar continuamente la eficacia de los procesos que son
necesarios para el sistema de gestion de la calidad, y para administrar las interacciones
dec csos procesos con el {in de alcanzar los objetivos de la organizacién. La norma ISO
9004:2000 guia a la organizacién mas alla de los requisitos de la norma 1SO 9001:2000
al centrarse sobre las mejoras del desempefio. La norma I1SO 9004 recomienda una
evaluacion de la eficiencia, asi como de la eficacia de los procesos.

La eficacia y eficiencia del proceso puede evaluarse a través de los procesos de
revision 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
desempefio 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.

* Norma NMN-CC-9000-IMNC-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 razon es frecuentemente conocido como “Ciclo de Deming™.

El concepto de PHVA es algo que estd presente en todas las areas 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 interminable:

Planificar

1Qué hacer?

:1a préxima vez 2Cémo hacerlo?

=

- Verificar _Hacer

Las cosas Hacer lo

pasaron scgiin planificado
su planificacién

Figura 1L.7 El ciclo“l’lanifcnr-Hncer-Veriﬁcar-Actuar“

Dcmro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un’ciclo -
dindmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de.la orgamzamon, y-en el
sistema de procesos como un todo. Estd intimamente asociado’con'la planificacion.
implantacion, control y mejora continua, tanto en la reahzac1on de] producto como en
otros procesos del sistema de gestion de la calidad. - :

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad: del proceso puede lograrse
aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro. de:la organizacion.. Esto
aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales como la planificacién de
los sistemas de gestién de la calidad o la revisidn por la direccién, y a las actividades
operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los procesos de realizacion
del producto. :

El ciclo de PHVA aplica a los procesos tal como sigu'er1

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

* Nuota en ¢l apartado 0.2 de la norma NMX-CC-9001-1IMNC-2000
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"Planificar” establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién;

"Hacer" implantar los procesos;

"Verificar”" realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre
los resultados.

"Actuar" tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

11.2.3- COMPRENSION DEL ENFOQUF. DE SISTEMA PARA> LA GESTION!

Un segundo principio de gestion de la calidad importante que estd intimamente
vinculado con el enfoque basado en procesos es el enfoque de sistema para la gestién,
el cual establece que "identificar, entender y administrar los procesos interrelacionados
como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro
de sus objetivos". Dentro de este contexto, el sistema de gestiéon de la calidad
comprende un numero de procesos interrelacionados. Los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad no sélo incluyen los procesos de realizacion del
producto (aquéllos que directamente contribuyen a realizar el producto o a la provision
del servicio). si no también a numerosos procesos de gestion, seguimiento y medicién,
tales como los procesos de gestion de recursos, comunicacién, auditoria interna,
revision por la direccidn, 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 Salida del
. -|proceso A . proceso B : proceso C
| PROCESO A —> > —»
Entrada al R Entrada al - _ Entrada al : i
proceso A" L - " proceso B - proceso C

Figura 11.8 Cadena de procesos interrelacionados

* Las interacciones entre los procesos de una organizacion 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.
TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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11.2.4 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

Los procesos ya existen dentro de la organizacion y el enfoque inicial deberia limitarse
a identificarlos y administrarlos de la manera mas apropiada. La norma ISO
9001:2000 requiere que todos los procesos "necesarios para el sistema de gestion de la
calidad" se gestionen segin el apartado: 4.1 Requisitos generales. No hay un
*“catalogo™ o una lista de los procesos que deben documentarse. Cada organizacion
deberia determinar que procesos deben documentarse en funcion 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 deberian documentarse la organizacion podria considerar
factores tales como:

« El efecto sobre la calidad

« Elriesgo de insatisfaccion del cliente .

« Los requisitos legales y reglamentarios

« Elriesgo econémico.

» Laeficaciay éﬁciencia';,,‘ i
" La competencia del personal
« . La complejidad de los procesos

Cuando sca necesario documentar los procesos, pueden usarse diferentes medios, tales
como las representaciones graficas, las instrucciones escritas, las listas de verificacion,

~los diagramas de flujo, los medios visuales o los medios electrénicos.

11.3 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 gestion de la calidad, han sido disefiadas para

complementarse entre si, estan armonizadas en cuanto a organizacién y terminologia
para ayudarle a moverse con facilidad de una a otra, pero que pueden utilizarse
igualmente como documentos independientes.

El principal objetivo del “par coherente™ es relacionar la gestion moderna de la calidad
con los procesos y actividades de una organizacidn, incluyendo la promocion de la
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mejora continua y el logro de la satisfaccion del cliente. Ambas normas utilizan el
mismo “enfoque basado en procesos™ en cuanto a su estructura.

Los procesos consisten en una o mas 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 gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicaciéon interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion
de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.

La norma 1SO 9004 proporciona orientacién sobre un rango mas amplio de objetivos
de un sistema de gestion de la calidad que la Norma 1SO 9001, especialmente para la
mejora continua del desempeifio y de la eficacia globales de la organizaci6n, asi como
su eficacia. La Norma ISO 9004 se recomienda como una guia para aquellas
organizaciones cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la Norma 1SO
9001. persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la
intencion de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion,

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

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

1SO 9000:2000

Provecdor Organizacion Cliente

1SO 9000:1994

Subcontratista 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
contenido.
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SECCION

TITULO

CONTENIDO

0

Introduccién

0.1 Generalidades

0.2 Enfoque basado en procesos

0.3 Relacién con 15O 9004

0.4 Compatibilidad con otros sistemas

Objeto y campo de aplicacién

1.1 Generalidades
1.2 Aplicacién

Referencias normativas

Términos y definiciones

Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentacion

Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacién

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.6 Revision por la direccién

Gestién de los recursos -, |~

6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacién del
producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.3 Disefo y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicion

‘| Medici6n, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

11.4.1 CORRELACION DE LOS REQUISITOS ENTRE LAS NORMAS ISO

Tabla I1.5 Secciones de Ia Norma 1SO 9001:2000

9001:2000 E ISO 9001:1994

10 SISAL

NEJMHO 3 YTTvd

|

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 adicién del requisito de medir la satisfaccion del cliente.

La responsabilidad de la alta direccion en relacion con la calidad se refuerza y amplia
en las normas revisadas, al incluir los requisitos para la comunicacién con el personal y

los clientes.
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El requisito reforzado de la satisfaccion del cliente y la inclusion de requisitos para dar

seguimiento a la satisfaccion del cliente y la mejora continua asegurard que las

organizaciones usuarias de las normas no solamente "hagan las cosas bien" (eficiencia),
sino ademas que "hagan las cosas correctas” (eficacia), ver apéndice de vocabulario,

La serie 1SO 9000:2000 afiade 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 disefiada buscando la mayor compatibilidad posible con la
norma I1SO 14001 sobre sistemas de gestion ambiental. La futura norma de auditorias
ISO 19011 permitira una auditoria conjunta y coordinada de los sistemas de gestion de
la calidad y ambiental, es decir, sera aplicable a ambas.

En la tabla que vemos abajo, los nimeros entre paréntesis muestran brevemente la
manera en la que los requisitos de sistemas de la calidad de la Norma 1SO 9001:1994
se ajustan en la nueva Norma ISO 9001:2000.

5 Régﬁbnsubilidad de la direccién 6 Gestion de los recursos

'5.1 Compromiso de la direccion (4.1.1)
5.2 Enfoque al cliente (4.3.2)

5.3 Politica de la calidad (4.1.1)

5.4 Planificacion (4.1.1/4.2.3)

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion (4.1.2,1/4.1,2.3)

5.6 Revision por la direccién (4.1.3)

6.1 Provision 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)

7 Realizacién del producto 8 Medicién, analisis y mejora E
7.1 Planificacion de la realizacion del 8.1 Generalidades (4.10) 5;.
producto (4.2.3.1) 8.2 Seguimiento y medicién

7.2 Procesos relacionados con el cliente (4.10/4.17/4.20) =
(4.3.2/4.3.3/4.3.4/4.4.4) 8.3 Control del producto no conforme =
7.3 Disefio y desarrollo (4.4) (4.13) [a»]
7.4 Compras (4.6/4.10.2) 8.4 Andlisis de datos (4.20) =
7.5 Produccion y prestacion del servicio 8.5 Mejora (4.1.3/4.1.4) fop
(4.7/4.8/4.9/4.15/4.19) =1
7.6 Control de los dispositivos de =
seguimiento y de medicion (4.1.3)

00 SISEL

N

Tabla I1.6 Correlacién de Jos requisitos entre 1as normas SO 9001:2000 e 1SO 9001:1994
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11.4.2 LOS REQUISITOS ISO 9001

Requisito 4 Sistema de Gestion de la Calidad

Este requisito se refiere a las caracteristicas 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 operacion y control de estos procesos es efectiva y que se esta 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 gestion de la calidad de nuestra organizacion, es decir: precisar cudl es su
alcance y cudles sus componentes e incluir los procesos necesarios.

Dentro de los procesos a incluir estdn las actividades para administrar el sistema, las
actividades para proporcionar los recursos y la informacién y, por supuesto, las
actividades para la realizacion 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. ;Como mantenerlo?
Midiendo, monitoreandolo y analizdndolo 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 Documentacion

Para dar cumplimiento a este requisito debemos desarrollar el manual de calidad, los
procedimientos. los documentos, los registros, la pohtlca de ca]ldad Y los Ob_]etIVOS. :

o . Elaborar un procedimiento para el control de documentos, en el que,tamblen se
: incluya el control de los documentos externos. . - -

. Reurar documentos obsoletos oponunamente. L

o Distribuir versiones actualizadas entre los mvolucrados.

s En caso de tener que retener documentos obsoletos, 1dent|f carlos
convenientemente, de tal manera que no sean usados inapropiadamente.

NZDMO 2Q VTV

NO TSaL
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Asegurar que todos los documentos sean de fécil legibilidad, acceso e
identificacion para el personal involucrado.

y rapidamente recuperables.

Elaborar un procedxmlenlo para la identificacion, almacena_]e, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencion y disposicidn de los registros.

Requisito 5 Responsabilidad de la Direccion

Generar todos los registros declarados dentro del sistema, conservarlos legibles

Este apartado establece al hderazgo, el compromiso y la participacién dindmica por parte del

alta direccion. de.las organizaciones, como la base esencial para el desarrollo Yy mejora de
sistema de gestién de la calidad.

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

5.1

Compromiso de la Direccién

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

e Disefiar un formato para asg

5.2

‘Para

Una vez identificadas las expectativas y necesidades de los clientes se llevard a cabo

-Definir la politica de la calidad y objetivos de la calidad.

" Realizar juntas para dar a conocer los requisitos legales y reglamentanos de
cada cliente.

nar los recursos para el funcnonamxento y
e gestion de la calidad.

Establecer un programa de revisiones periddicas al sistema de gestlon de la

mantenimiento del sistema

calidad, asi como conservar los registros derivados de dichas rev1sxones

Enfoque al Cliente

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

Identificar las necesidades y expectativas de los clientes a avés de las

especificaciones. planos, requerimientos legales u obligatorios, requerxmlentos
de seguridad del producto o proceso.

NADINO 3¢ VITvd

NG3J SI5¥!

una planeacion para medir la satisfaccién del cliente, donde las variables a medir
pueden ser algunas de las siguientes:

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

* Costos del producto.

5.3 Politica de Calidad

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

¢ Plantear el Compromiso de la direccién para el logro de los ob_]etlvos de calidad.

e Involucrar a la alta direccidn en la conceptuahzac:én de la polmca de cahdad

La definicion de la politica de calidad es por parte de la alta d1recc10n y‘mlembros del
comité de calidad o niveles gerenciales de la organizacion.- : R

Una vez definida la politica de calidad, esta debe ser dlfundlda a toda la orgamzacmn a
través de diferentes medios, por ejemplo: .

e Tripticos

e Tableros

s Recibos de nomina

e (Cartclones

e Medios visuales

e Mantas ‘ »

e  Pléticas gerénciales cbn el pefsdnal

Todos los miembros de la organizacién deben entender cémo es‘aphcada la polmca de
calidad en las diferentes actividades de la empresa .

La alta direccién debe mantener la politica de' calidad
cuestionarios y evaluaciones para verificar su comprension. ;
La alta direccion debe controlar la politica de cahdad de acuerdo al- Requ1sno 423
Control de Documentos.

ravés::de’ enéuestas,

5.4 Planificacion

Para dar cumplimiento a este requisito debe incluirse dentro del plan de revision de la
direccion. la metodologia para la medicidn de los objetivos de calidad, por ejemplo:
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e Para lograr Ia certificacién debe incluirse un programa general de implantacion
del sistema de gestion de calidad 180-9000 version 2000 donde deben
describirse cada una de las actividades para alcanzar el objetivo antes
mencionado.

¢ Debe recabarse la estadistica de los afios anteriores para emitir un valor objetivo
con respecto a los tiempos de entrega a los clientes.

e 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 Planeacion del sistema de Gestion de Calidad

Para dar cumplimiento a este requisito deben elaborarse listas" de verificacién y
formatos para los conceptos de entrada y salida de la planeacién del sistema de gestion
de calidad, a fin de garantizar el desarrollo de productos nuevos y existentes, asi como
la descripcion de las etapas y actividades de la planeacion, : i

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
Para dar cumplimiento a este requisito deben realizarse las siguientes actividades:-

e Matriz de responsabilidades incluyendo todos los requerimientos de la Norma
1SO-9000 version 2000. o i

‘. Establecer en el manual de calidad las responsabilidades y auidrigiadés, asi como
sull.gledrrelamén con el personal involucrado en el sistema de gestién de la
calidad.

* Realizar la comunicacion de las responsabilidades y autoridades del sistema de
estion de la calidad de la organizacién a través de un programa de difusion de
as responsabilidades, dejando evidencia a través de una minuta o lista de

asistencia.

5.5.2 Representante de la Direccion

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

e Laalta direccion debe informar a través de una carta, memorandum o medio
electrénico a toda la organizacion, que ha nombrado al puesto X como
representante de la direccion para que a su vez sea difundido a todo el personal
involucrado en el sistema de gestion de la calidad, y

e Las responsabilidades del representante de la direccion deberén estar
establecidas en ¢l manual de gestion de la calidad.
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5.5.3 Comunicacion Interna

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

e Medios electronicos para difundir el sistema de gestion de la cahdad por
ejemplo, Intranet, correo electromco o Internet.

e Buzon de sugerencias.

¢ Encuestas sobre el grado de 1mplantac10n del snstema de gesuén devla calldad

s Juntas informativas de los grupos de apoyo o comité de cahdad para medlr los
';Cllvalncesl (iiel cFrograma de 1mplantac1én Y. mantemmlento del'sistema de gesnon
e la calida . : :

e Publicaciones de boletines o revxstas donde la cahdad y mejora contmua sean
los principales temas.

e Reuniones del personal de la orgamzaclon Fara anahzar y retroahmemar ala alla
direccién sobre los temas referenles a la cali dad ¥y mejora continua.

5.6. Revision por la Direccion

Para dar cumplimiento a este requisito debemos documentar la planeacion de la
revision al sistema por la alta direccion; adicionalmente, deben realizarse juntas con
todo el personal involucrado en el sistema de gestién de la calidad, las que deben ser
conducidas por la alta direccidn de la organizacion,

Durante las jumas de revisién de la direccion son considerados los siguientes aspectos:

. Polmca de cah_dad

. Objell\'OS de la calldad

Aspectos de mejora commua del sistema de gesuon dela calxdad
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Requisito 6 Gestion de Recursos

Este requisito establece lo que una organizacién debe cumplir bajo un sistema de gestién de |
calidad de acuerdo con la Norma I1SO 9001:2000, y consiste basicamente en que identifique
proporcione los recursos necesarios para la implantacién, mantenimiento y mejora continua d
la efectividad del sistema de gestion de la calidad, con el objeto de lograr la satisfaccidn de
cliente y los objetivos de la calidad que se haya fijado.

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

6.1 Provision de Recursos

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

¢ Tener desarrollado un mecanismo de identificacion de recursos por area para las
actividades relativas al sistema de gestion de la calidad; por ejemplo, para:
capacitacién, equipo de proceso, instrumentos y equipo para medicion e
inspeccidn, entre otros;

e 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 .

e Contar con evidencias de que los recursos identificados y asignados tienen
relacion con la satisfaccion de los requerimientos del cliente o de las partes
interesadas: por ejemplo: si en una empresa dedicada a la capacitacioén un cliente
solicita en el contrato que los recursos se impartan a través de un proyector
especifico y la empresa no cuenta con €1, en ese momento se identifica la
necesidad de contar con dicko equipo, por lo que debera ser adquirido y
suministrado.

6.2 Recursos Humanos

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

. Ld?ntiﬁcar entre los puestos actuales aqdéllos uyé desempeﬁb afecte la calidad
e ¥ Eli N

!-—:j

« producto o servicio; esto debe hacerse de acuerdo al proceso de elaboracion del
producto o servicio; S

e Definir el perfil de cada puesto;

e Llevar a cabo un diagndstico de necesidades de capacitacion que 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 comunicacion 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 satisfaccion del cliente, asi como en los de otras
partes interesadas en la organizacion;

Implementar un mecanismo de evaluacion 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 organizacién 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 adquisicién y mantenimiento de dichos recursos.

6.4. Ambiente de Trabajo

Para dar cumplimiento a este requisitp. la organizacién debe contar con lo siguiente:

Con base en sus procesos identificar, para cada etapa, las condiciones del
entorno E ’ S i

de trabajo con las que tiene que contar para ¢l desarrollo del producto o servicio -
v habilitarlas; . . RSO

Identificar las caracteristicas y especificaciones de estas condiciones; . /. "]
Elaborar una relacién de las condiciones identificadas e indicar en ella aquellas
con las que no se cuenta o que sea necesario cambiar; S e e

Contar con un programa de las acciones a realizar y un programa para -
monitorearlas, y LA

Verificar que condiciones de tipo regulatorio aplican; por cjerrill)_ld las
establecidas por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), en México.
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Requisito 7 Realizacion del Producto

La realizacion del producto o servicio es la piedra angular de cualquier sistema administrativ
de la calidad, ya que en éste convergen todos los demas procesos de la organizacion con e
propdsito de producir y ofrecer un producto o servicio que satisfaga plenamente la
necesidades. expectativas y requerimientos de sus clientes y demas partes interesadas.

L.os subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes:

7.1 Planificacién de la Realizacion del Producto

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

. ]degtiﬁcar 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.

e Documentar como, quién y cudndo se realizan las actividades dentro de cada
proceso directo y de apoyo, asi como las instrucciones de trabajo necesarios
para guiar a los involucrados en cada proceso a la correcta ejecucion del trabajo.

o ldentificar y definir el tipo de verificacion, medicidn o prueba(s) necesaria(s)
para asegurar que el Ipro ucto, durante el proceso de fabricacion y al término del
mismo, cumpla con las especificaciones y requerimientos establecidos ya que
ix}corpora los atributos y caracteristicas necesarias para su uso eficiente’'y
efectivo,

e 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 deberd llevar a cabo lo siguiente:

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

e Conocer los requerimientos de tipo normativo de la industria (por ejemplo,
protocolos de fabricacion o entrega del servicio) y legales (sector salud,
alimentacion. automotriz. etc.), que atafien directamente a la elaboracion del
producto en cuestion.

0 10 YTV

]
}

Ih

e Ascgurar 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 organizacion de servicio estén mutuamente de acuerdo.

TR

[
142
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e Asegurar que la empresa fabricante u organizacion de servicio cuenta con la
capacidad instalada, el conocxmxenloly el dominio técnico paraé)rodumr dicho
producto o servicio, antes de aceptar la responsabilidad plasmada en el contrato
o pedido.

e Mantener una estrecha comunicacion con el cliente antes, durante y después de
la fabricacién del producto o entrega del servicio, con el propésito de garantizar
un alto grado de satisfaccién y, en caso de ocurrir, tambien a fin de poder
corregir y prevenir cualquier tipo de inconformidad.

7.3 Disefio y Desarrollo

Basados en los lineamientos de aplicacion anteriormente sefialados, podemos concluir
que para dar cumplimiento a este requisito se deben realizar, en resumen, las siguientes
actividades: » LRSI e

¢ Documentar el proceso de d‘is\gﬁoio desarrollo de los productos o servicios
e Revisar, verificar y validar dichos procesos y sus resultado '

‘e ldentificar a personas competentes que se responsabilicen por.estos procesos.
L (TR

7.4 Comﬁras

".Documentar el proceso de adquisiciones'de la org:

* Identificar y documentar los insumos re

) ) queridos, sus caracteristicas y
especificaciones necesarias; e A

e Asegurar que se cuenta con un padrén de proveedores de cada insumo critico
que sean confiables y capaces; R S T e

s Verificar y evaluar la operacion de los proveedores que suministran los insumos
criticos. y IS AESNE IR e e

e Verificar el cumplimiento de cada insumo adquirido, con respecto a los
requerimientos y especificaciones establecidos contractualmente con los
proveedores. o SRR

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

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

. Cor:jlar con toda la informacién pertinente que describa las caracteristicas del
producto;
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e Contar con procedimientos e instructivos de trabajo pertinentes para la
elaboracién del producto;

e Asegurar las condiciones de los equipos de fabricacion, asi como las de los
instrumentos de monitoreo y medicion;

e Controlar el proceso de verificacion y prueba para la correcta liberacion del
producto y su entrega;

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

e Identificar debidamente por cédi%os, lotes, fechas, colores, tamafios y.
dimensiones, etc., los productos elaborados para su debida rastreabilidad, y

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

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion'- i

Fundamentalmente hablamos aqui de tres aspeét'o‘sfclyé‘ve para dar cumplimiento a este
requisito: CwleA

e  ldentificar los instrumentos de monitoreo, medicion y verificacion de los cuales
.. depende la medicion precisa y objetiva, tanto de los insumos empleados en la
elaboracion del producto, como las caracteristicas del producto en proceso y del
producto final;

¢ Calibrar todos los instrumentos de monitoreo, medicién y verificacion
previamente identificados, con una institucién especializada, confiable y
acreditada, y

¢ Resguardar debidamente todos los instrumentos calibrados y ajustados a fin de
evitar cualquier uf)o de dafio en su mecanismo interno, como asi también
asignar a personal capacitado para su manejo y control.

Requisito 8 Medicion, Analisis y Mejora

En este apartado, de acuerdo al Requisito 8 de la Norma 1SO 9001:2000, se presentan lo
elementos de cumplimiento obligatorio que debe incluir el sistema de gestion de a calidad
para ppder‘implantar la medicidn, andlisis y mejora del desempeiio de los productos y procesos

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

Para dar cumplimiento a este requisito se recomiendan como puntos basicos a
desarrollar la medicién, andlisis y mejora de:

Indicadores de desempeiio del producto;
Indicadores de desempeiio de los procesos;
Identificacion y control del producto no conforme+
Logro de objetivos de proyectos, y

Satisfaccion del cliente y otras partes interesadas

8.2 Seguimiento y Medicién

La recomendacion para ampliar y aprovechar todas las bondades de este requxslto son
las siguientes: :

Identificar las mediciones relativas a los procesos en termmos de

$ Rentabilidad de operacién/costo :

t Tiempos de ciclo, tiempos de mantenimiento, txempos de entrega
C Aprovechamiento de la capacidad instalada Lo
Q Variables criticas de calidad del proceso

Identificar las mediciones relativas al producto en funcxon de

$ Su estructura de costos

t Oportunidad de su disposicion y entrega
C Volumen disponible o cantidad

Q Cumplimiento de las especificaciones

Establecer los métodos de recoleccion de datos, tecmcas estadlstxcas por apllcar
y reportes a cmitir;

Establecer. para cada caso. los criterios de aceptacxon o conformancla,

Definir aulondad y responsabilidad en la apllcaClon de cada subreqmsno del
Requisito 8.2 . . L

Establecer y comunicar las fuentes de infdma s en cada caso;
Documentar los procesos relacionados, y. -

Poner en practica sus procesos de monitoreo y medicion

8.3 Control del Producto no Conforme

Respecto al control del producto no conforme
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e La gestion debera delegar al personal de la ogganizacién la autoridad y
responsabilidad para reportar las no conformidades en cualquier etapa del
roceso, con la finalidad de asegurar una detencioén y disposicién oportuna de
as mismas.

e Laautoridad para dar respuesta a las no conformidades deberia ser definida para
mentener el cumplimiento de los requerimientos del proceso y del producto.

e La organizacion deberia establecer un efectivo y eficiente control en la
identificacion, segregacion (cuarentena) y disposicion del producto no
conforme, para prevenir errores de uso. :

e En la practica, las no conformidades deberian ser registradas, junto con su
disposicion. para apoyar el aprendizaje y proveer datos para andlisis y
actividades.

e La organizacion también podria decidir qué tipo de no conformidades del
producto y del proceso deberian ser registradas y controladas.

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

Respecto a la revision de no conformidades y disposicién

e La gestién de la organizacion deberia asegurar el establecimiento de un proceso
efectivo y eficiente para la revision y disposicion de no conformidades
identificadas.

e Larevision de las no conformidades deberia ser conducida por ersonal
autorizado. a fin de determinar si cualquier tendencia o patrén de ocurrencia
requiere o no de atencion. o

e Lastendencias negativas deberian ser consideradas para la mejora y como
fuente de informacion para la revision administrativa, donde los objetivos de :
reduccion de recursos utilizados deben ser considerados. L

e El personal asignado para la revision deberia:

o Tener la habilidad para evaluar el total de los efectos delasno’
conformidades P

o Tener la autoridad y recursos para la disposicién de las no conformidades
y para definir la accién correctiva apropiada. -0 S

¢ Laaceptacion de la disposicion de las no conformidades podria serun .~ -/
requerimiento contractual del cliente o un requerimiento de alguna otra de las
partes interesadas.

Lo anterior no obedece en exclusiva a la percepcidon de defectos por parte del cliente;
ademas de esto. se da una muy fuerte influencia en la desacreditacion de la marca y
proveedor. 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:

e ;Qué esta pasando en esa empresa?

e ;Nadie se da cuenta?

e ;Cémo permiten esto?

e Es que nadie controla los materiales?

s ;Sera que ya no es lo mismo que antes?
Reflexionemos: '

 "Laduda hiere" '

e "La remc1dencxa conﬁr a’

e "La conﬁrmacnon mata ]a'conﬁanza

e "El cllente s

o (,Prevemmos o aft ntamos las consecuencnas”

8.4 Avn,é‘l’l;s_is' de Df@t

Para dar cumplxmlento aeste requlsxto, las decisiones deberan estar basadas en-un .
analisis de datos’ »oblemdos a partir'de las mediciones e mformacnon‘colectada, tal y
como se. descrxbe en este estandar internacional. :

como la capacitacion e lmplamacmn de:

e Meétodos de andlisis fundamentados

e Técnicas estadisticas apropiadas

e Toma de decisiones y aplicacion de acciones basadas en lost resultados de un
analisis l6gico y balanceado con experiencia e intuicién = o

El anilisis de datos puede ayudar a determinar causas raiz de problemas existentes o
potenciales y entonces guiar las decisiones acerca de las acciones correctivas y
preventivas necesarias para mejorar.

o
w
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Para una efectiva evaluacién del desempefio total de la organizacion por parte de la
gestion, los datos e informacion de todas las dreas de la misma deberian ser integrados

y analizados.

El desempefio completo de la organizacion deberia ser presentado en un formato que
sea apropiado para diferentes niveles organizacionales. El resultado de este analisis
puede ser usado por la organizacion para determinar:

8.5 Mejora

Tendencias

Satisfaccion al cliente

Satisfaccion de otras partes interesadas
Eficiencia de sus procesos

Contribucion de proveedores PR
Logro de sus objetivos de mejora del desempeiio
Costos de calidad :

Finanzas

Desarrollo del mercado relacxonado

Benchmarking de su desempeno

Competitividad

Para dar cumphmlento a este requ151to, se deben realizar las siguientes actlvxdades

Establecer el compromlso de la alta direccion de fundamentar la asxgnacnon df‘

pnorldades y.la toma de decisiones en la medicion estadistica de los hechos y
permear ese habito al resto de la estructura organizacional; .

ldentificar y adquirir e] contenido minimo de herramientas de mejora a 1nclu1r
en el "arsenal tecnoldgico” de la organizacion: : P

Capacitar a todo el personal en el uso de todo el arsenal tecno]égiéd;» V

Dar seguimiento al uso normalizado y a la aplicacion eﬁcaz, efe ti
de las herramientas de su arsenal tecnoldgico, y

Predicar con el ejemplo y seguirse capacitando para actualizary enrlquecer el
arsenal.

El cuadro siguiente nos muestra la disposicion de los 5 requisitos y los 23 subrequisitos
numerados que contiene la Norma 1SO 9000:2000
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4. Sistema de Administracion de
ia Calidad

8. Responsabilidad de la
Direccién

6. Administracién de los Recursos

T, Realizacion del {
Producto

4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Documentacion

5.4 Compromiso de la Direccién
5.2 Enfoque al Cliente

5.3 Politica de Calidad

5.4 Planeacién

8.5 Responsabilidad, Autoridad y
Comunicacién

5.6 Revision por la Direccion

6.1 Suministro de Reclirsos
‘ 6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

740 dn de Ia Real in del Products
7.2 Procesos Relaclonados con el Cliente

T.3 Disero y Desarrollo

7.4 Adquisiciones

7.5 Suministro para lap 6n y el sprvitio

o)

f‘;:'«-l

7.6 Contiol de Instumentos de Monitorza y |
Medizicn £
D'.\- o
=2
9.1 Generalidades By
(e
8.2 Monitoreo y Medicion &3 ,;
8. Medicion, Anillsis v ‘ 8.3 Contiol de Praducto No Contorme O e
Mejora 0.4 Aniiisis de Datos ==
0.5 Mejora Q) ey

=1

TOTAL =

5 Requisitos r 23 Subrequisitos

Figura 11.10 Los requisitos de 1SO 9000:2000

w
0
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11.4.3 APLICACION DE LOS REQUISITOS

Todos los requisitos de esta norma mexicana son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.

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

Cuando se realicen exclusiones, no se podrd 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 organizacion para proporcionar productos que
cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.
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CAPITULO 111 ORIGEN, OBJETIVOS Y ESTRUCTURA ACTUAL
DEL INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO

I11.1 INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO

El Instituto Mexicano del Petréleo (IMP) es un Centro Publico de Investigacion
descentralizado del Gobierno Federal, sectorizado en la Secretaria de Energia, se cred

_el'23 de agosto de 1965 como consecuencia de la transformacion industrial del pais y
~de la necesidad de incrementar la tecnologia relacionada con el desarrollo de las

industrias petrolera, petroquimica basica, petroquimica derivada y quimica.

El 21 de Julio del 2000, el IMP recibi6 del Gobierno Federal, como primera institucion
mexicana, el reconocimiento de Centro Publico de Investigacién por toda su
infraestructura humana y material, con fundamento en la Ley para el Fomento de la
Investigacion Cientifica y Tecnolégica (LFICT), logrando autonomia técnica, operativa
y administrativa y estableciendo el Fideicomiso para el Apoyo de la Investigacion y
Desarrollo Tecnoldgico, a través del cual destinard los recursos generados a dicho
fondo y contara con apoyo y financiamiento multianual para el desarrollo de los
proyectos de investigacion.

Hoy es. ademds. una institucién moderna y competitiva que se propone asegurar el
fortalecimiento de la investigacion y el desarrolio tecnolégico, con programas y
proyectos de investigacion de punta; mantener una sana capacidad de
autofinanciamiento; orientar sus esfuerzos hacia soluciones con servicios integrados
que ofrece en las areas de Capacitacion, Exploracion y Produccién, Ingenieria, Proceso
v Medio Ambiente a plena satisfaccion de Petrdleos Mexicanos (PEMEX), su cliente
principal, y fortalecer sus competencias institucionales. Su trabajo se sustenta en la
innovacion, la calidad y la mejora continua.

A mas de 35 anos de distancia. ahora se trabaja en 85 proyectos de investigacion,
enfocados a resolver los principales problemas de la industria petrolera nacional. En
esta materia, el Instituto cuenta con una solida trayectoria que se ha ido acrecentando
gracias al esfuerzo de su equipo de investigadores, la mayoria de ellos con estudlos de

“‘posgrado. que trabajan en diversos programas.

Cuenta con 122 laboratorios, 68 laboratorios que son acreditables por la Entidad
Mexicana de Acreditacion (ema), en los que se realizan 844 pruebas quimicas,
fisicoquimicas y de comportamiento, de ese total de pruebas, 625 estan en proceso de
acreditacion; 6 laboratorios més 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,

Veracruz: 4 en Ciudad del Carmen, Campeche y 2 en Ciudad Madero, Tamaulipas, con

lo que mantiene e! liderazgo en materia de investigacion petrolera y de formacidn de
recursos humanos.

Ademas. tiene una organizacion caraclerizada por su estructura horizontal, la gestion
proyectizada de sus actividades, su enfoque a la atencién de necesidades de la industria
petrolera y con lineas de trabajo alineadas estratégicamente con PEMEX, a través de
sus Programas de Investigacién y Desarrollo: Yacimientos Naturalmente Fracturados,
Tratamiento de Crudo Maya, Ductos, Medio Ambiente y Seguridad, Biotecnologia del
Petréleo y Simulacién Molecular.

111.2 MISION, VISION Y OBJETIVOS

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

MISION

Generar, desarrollar, asimilar y aplicar el conommlento cxenuﬁco y
tecnologico.” Promover la formacién de recursos humaros especializados
para apoyar a la industria petrolera nacional y conmbmr al desarrollo
sostenido y sustentable del paxs.

VISION

Ser una institucion dedicada en lo fundamental a la investigacion y al
desarrollo tecnoldgico, centrada en la generacion de conocimientos y
habilidades criticas para la industria petrolera, que transforme el
conocimiento en realidades industriales, que ofrezca y comercialice
servicios y productos de calidad y con alto contenido tecnoldgico. Ser
una Institucidn de reconocido prestigio nacional e internacional,
organizada para responder con agilidad al cambio y capaz de mantener su
autosuficiencia financiera.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

111.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Fortalecer las actividades de investigacion, desarrollo y asimilacién de
tecnologias, 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 innovacion.

Consolidar una plataforma de recursos humanos de alto nivel de desempefio y de
compromiso.

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

DIRECCION
GENERAL

DrGustavo A,
Chapels Castalarss

'DIRECCIONES
S\EJECUTIVAS [l ESTRATEGICOS

Figura 111.11 Organigrama general del IMP

1. DIRECCIONES EJECUTIVAS

Entre las que se consideran:

Plancacidn y desarrollo institucional
Comercializacion

Investigacion

Técnica

CON
ORIGFN

e et e vt et s e
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Exploracion y produccién
Proceso y medio ambiente
Capacitacion

Ingenieria
Administracién y finanzas

1. PROGRAMAS ESTRATEGICOS

A los que consideran:

Coordinacién de biotecnologia del petroleo
Coordinacion de ductos

Coordinacion de gas

Coordinacion de medio ambiente y seguridad
Coordinacion de ingenieria molecular

Coordinacién de crudo maya ) )
Coordinaciéon de yacimientos naturalmente fracturados
Coordinacién de matematicas aplicadas y computacion

3. PROGRAMAS DE APOYO

Correspondientes a:

Programa institucional de calidad -
Programa de administracion del conocimiento e inteligencia tecnoldgica
Sistema integral de informacién del IMP

Programa de trabajo en equipo

Programa de soluciones de medio ambiente

4. DELEGACIONES REGIONALES

Estas son:
e Delegacion regional zona centro
e Delegacion regional zona marina
e Delegacion regional zona norte
e Delegacion 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 Martin Texmelucan
Morelos

La reforma

Minatitlan

Tula

Pajaritos

Valle de México
Cosoleacaque

Zona Altiplano

Salina Cruz

Veracruz

ZONA NORTE con sede en Poza Rlca, Veracruz

Poza Rica
Monterrey
Altamira
Reynosa
Cadereyta
Tampico
Ciudad Madero

ZONA SUR con sede en Villahefnﬂosa, Tabasco:

Villahermosa
Nuevo Pemex
La Venta
Cactus
Cardenas
Ciudad Pemex
Reforma
Comalcalco
Agua Dulce
ElPlan
Nanchital

ZONA MARINA con sede en Ciudad de! Carmen, Campeche:

Ciudad del carmen
Dos bocas
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Al cabo de mas de tres décadas de trabajo, los cambios presentados en el entorno como
la globalizacién de la economia, la importancia de la tecnologia, como elemento
diferencial de la competitividad y la reestructuracion de Petréleos Mexicanos obligaron
a redisefiar la estructura del Instituto.

Esta reestructuracion tiene como objetivos:

« Reforzar el caracter fundamental del IMP como mstltuclén de mvesngacmn y

desarrollo.
« Mantener la atencién prioritaria-a PEMEX y posncwnarse ‘como. su prmcxpal

soporte tecmco

industria petrolera,
» Contar con personal altamente competente y comprometld
cambio y amplio reconocimiento internacional. AR

La estructura del Instituto Mexicano del Petréleo estd enfocada en la interaccion entre
cuatro plataformas fundamentales en las que se ha segmentado la responsabilidad
operativa.

Detectar 1 idades y dreas de op idad, promover y concreta
o Aans oo el y aplicacion de productos y servicios en la Industri
l Ate,‘."“é’,‘. a]Cheme Petrolera, onen(nndo los csfu:rzos institucionales para g; izar |

satisfoccion del cliente.

Proporcionar sojuci i les parn satisf: idades de |
industria petrolera. en un marco de calidad, segundad ¥ proteccid
al medio ambi con enfoque de negocio, generando valor a
cliente y alainstitucion.

Generar  conocimicnio cientifico y desarrollar tecnologias d

vanguardia que permitan al IMP fortalecer su posici6n tecnoldgic -t ,.3

en la Industria del Petroleo. e e I
= O
gy ©02

Fortalecery ndmmlstrar el desarrollo integral de las capacidades del
p 1, del cc cientifico y tecnoldgico, de la [aw]
infraestructura y de las metodologias de trabajo para garantizar la p o
disponibilidad dec las compctencias necesarins para todas las "’—‘;” A
8 [o)
[aon ]
=

actividades institucionales.

Figura 111.12 Plataformas Institucionales

H
i
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1. ATENCION A CLIENTES

Una caracteristica singular del IMP es que practicamente enfoca todas sus actividades a
un solo cliente, Petréleos Mexicanos, sin formar parte de él. Al mismo tiempo, ese
gran cliente en la operacién dia a dia 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 satisfaccion no se limita a la cobertura de los
términos de un contrato que podria concluir con el cumplimiento del alcance, términos
de referencia y plazos de ejecucion pactados.

La politica de verificar y documentar la satisfaccion del cliente, permite evaluar y
retroalimentar el Sistema de Calidad operante en el Instituto, a través de la verificacién
del desempeiio y la formulacion de recomendaciones por parte de los usuarios que
permitan la actualizacion permanente de los productos y servicios generados.

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

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

Las delegaciones regionales son responsables de" :

« Direccionar el presupuesto a5|gnado a los proyectos en sus etapas de planeacxon
v ejecucion;

. Ncgocnar y firmar los contratos, en’ forma concenada con los reSpo sables del

negocio;
« Vigilar el cumplimiento de. los compromlsos y pamclpantes, con’apoyo de los
jefes de proyecto, en reuniones de'alto’ mvel ‘de seguimiento’ con él chentc y de
administrar los recursos ublcados en’su
al personal, servncnos, adquxslcwnes y omablhda'

Para cumplir estas func1ones ‘las elegaclones tendrdn‘una estructura con tres gerencias
de atencidn al cliente y tres gerencms de apoyO' admlmstracxén y finanzas, planeacion
y juridica.
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2. NEGOCIO BASADO EN SOLUCIONES

La orientacion de negocio del IMP estd 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 generacion de remanentes, los cuales
sean reverlidos al financiamiento de proyectos estratégicos, que influiran en el
crecimiento de las competencias institucionales, de los programas de investigacion y de
otras iniciativas de mejora operativa.

De esta manera, se han definido cinco Direcciones Ejecutivas de negocio, que
atenderan en forma especifica soluciones particulares relativas a. sus dreas de
competencia:

+  Exploracién y Produccién
+ Ingenieria

+ Capacilaéién

+ . Proceso

+  Medio Ambiente

Las direcciones ejecutivas y cada una de sus gerencias deberan contar con planes de
negocios asociados a los de las delegaciones regionales, con metas de facturacion y
rentabilidad operativa. Deberan participar también en los procesos de transferencia de
tecnologia con los grupos de Investigacion y Desarrollo, y propiciar el mantenimiento
y actualizacion permanente de los productos, servicios y soluciones, reconfigurdndolos
cuando sea necesario para aumentar su contenido tecnolégico e incorporando nuevas
ofertas acordes con las demandas del mercado.

3. INVESTIGACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

Dentro del Instituto. la investigacion y el desarrollo tecnolégico desempefian un papel
fundamental y cumplen dos propoésitos basicos: que sus resultados tengan una
aplicacion practica a la industria y, al mismo tiempo, que promuevan servicios y
productos con un caracter distintivo por su contenido tecnolagico.

El desarrollo de estas actividades se centra en la obtencion de resultados orientados a la
generacion de conocimientos que permitan tanto la comprensién de los fundamentos
cientificos de diversos fendomenos fisicos y quimicos, como su aplicacion a problemas
asociados a la industria petrolera, promoviendo la publicacion de dichos aspectos y la
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produccion de patentes que sustenten nuevos servicios y productos basados en la
propiedad industrial.

4. COMPETENCIAS INSTITUCIONALES

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

El objetivo de este concepto es reconocer el desempefio 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 muitidisciplinario.

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

Caracterizacion de los miembros de la competencia, tales como: perfil profesional,
caracteristicas individuales, historial de entrenamiento, proyectos en que ha participado
y responsabilidad en los mismos; habilidades, aptitudes y actitudes, idiomas que
domina, sofiware que maneja, comisiones realizadas, record de desempeifio;
inquietudes profesionales, institucionales y personales; ubicacion geogrifica y
proyectos que tripula). Esta informacién sirve de base para la conformacion de planes
de carrera individuales que se concertan con cada persona.

En cuanto al desarrollo del factor metodologico, las competencias son las responsables
de:

« Generar normas, estindares e instructivos, cuyo objetivo serd uniformizar
criterios para la realizacién de trabajos en diversos proyectos y ubicaciones
geograficas, asi como facilitar y agilizar tareas de carécter repetitivo.

« Disefar los procesos, procedimientos y listas de verificacién correspondientes,
tanto los genéricos aplicables a cualquier competencia, como los particulares
relacionados con la certificacion de productos, con lo que su contribucion al
programa de calidad es fundamental.

En el factor tecnolégico, las competencias propician el desarrollo con funciones de
seguimiento de las nuevas tecnologias en los correspondientes campos de aplicacion,
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 catacterizacion de todos los instrumentos de trabajo (laboratorios, plantas piloto,
hardware, software, mobiliario o disefio de espacios, etc.) procurando, dentro de las
limitaciones presupuéstales, mantener una estructura actualizada y acorde con el
objetivo de excelencia institucional.

I111.4 DIRECCION EJECUTIVA DE INGENIERIA

En este punto se describe en un panorama general cuél es la situacién actual de la
Direccién Ejecutiva de Ingenieria (DEI), ahi se encuentra la competencia de
Administraciéon de Proyectos y Calidad donde se lleva a cabo la 1mp1antac1én ‘del
Sistema de Gestion de Calidad. .

111.4.1 SITUACION ACTUAL DE LA DEI

La Direccion Ejecutiva de Ingenieria no esta integrada por un namero fijo de personas
que trabajan en ella debido a su estructura proyectizada; por lo tanto, hacer una
aproximacion seria muy dificil porque el nimero de personal lo definen la cantidad de
proyectos en desarrollo, las competencias participantes en ellos y su complejidad.

De acuerdo al Manual de Organizaciéon Institucional, la DEI tlene entre otras, las
siguientes atribuciones:

+ Hacer que la politica de Ingenieria del Instituto sea congruente con los
lineamientos de la politica de energia emitidos por la Secretaria de Energia, con
los de politica ambiental emitidos por la autoridad competenle y esté alineada a
las necesidades tecnologicas de PEMEX.

« Realizar proyectos de investigacion para la explotacion de “hidrocarburos, asi
como de las industrias de refinacion, quimica, petroqulmxca y:de bienes de
capital. en donde intervenga el instituto.

» Proporcionar asesoria técnica en la construccion y arranque de plantas
industriales y de explotacion de hidrocarburos.

« Establecer las mclodologlas y procedimientos de calculo y dlseno en’las
disciplinas de proceso, ingenieria basica, aplicada y de detalle para los proyeclos
de plantas industriales y de explolacxon : :

« Planear y evaluar las funciones de ingenieria de proyectos con 1nformac1on
estadistica de proyeccion y seguimiento.

» Controlar los desarrollos y actualizacion de los sistemas de cahdad para los
proyectos de Ingenieria.
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111.4.2 ESTRUCTURA ORGANICA

Director Ejecutivo
. de
“Ingenieria

- Lideres Técnicos de:;
.Calidad (Certificacién,
Hy’Acreditamiento)

Figura 11L13, O_rgnnigrnma interno Direccién Ejeq:u'tiva dcylnggnie‘rin :

lll 4 3 SERVICIOS QUE GENERA‘

El lnstnuto Mcmcano del Pelroleo cuenta con un catalogo de productos y servxcxos que
: comercxahza. ordcnados en trece Areas de Especxahdad : :

C'lda drea esta conformada por una relacxo

“El objelwo de la estructura es 1dent1ﬁcar rapidamente por nombre y descrxpmon lo que
: la lnsutucnon ofrece . )

Algunos de los servicios que ofrece la. DEI en materia de ingenieria de proyectos

T}" HTH ;’1 ,- '
! Catalogo de Productos del IMP, 2000 FAI LA OE OR I\J

productos .

o
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Anilisis de riesgo, confiabilidad, inspeccion y mantenimiento de instalaciones
petroleras

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

vigente.

« Inspeccion y diagnostico de instalaciones
« Integridad mecénica de equipos

» .. Integridad mecanica de estructuras

‘e 'Estudios de HAZAN

« . Estudios de HAZOP

Apoyo técnico en ingenieria

Proporcionar servicios técnicos especializados complementarios al desarrollo. de la

ingenieria y construccion de las instalaciones petroleras y petroquimicas.

o Supervision de la construccion de instalaciones

« Servicios de dinimica y mecdnica de suelos

« . Revisién de ingenieria desarrollada por terceros

« Levantamiento y actualizacién de planos AS-BUILT

« Evaluacién y certificacion de equipos ante entidades federales

Desarrollos tecnolégicos en ingenieria

Desarrollo, asimilacion y adecuacion de nuevas tecnologias de dxseﬁo construccion,

operac:on y mantenimiento de instalaciones petroleras.

« - Sistemas de produccién en aguas profundas

» Sistemas de bombeo electrocentrifugo

« Pruebas de laboratorio a elementos estructurales

« Estudios sobre evaluacion técnica econdmica de ROV'S . -
« Estudios de fatiga en plataformas y ductos.

Ductos

Desarrollo de la ingenieria , apoyo en la construccion, inspeccion y evaluacion que
garanticen la integridad, seguridad y operabilidad de los ductos utilizando tecnologia

de punta.
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« Sistemas de deteccion y localizacion de fugas en ductos

+ Ingenieria de inspeccion y mantenimiento de ductos terrestres
« Ingenieria de inspeccion y mantenimiento de ductos marinos
« Flexibilidad de ductos

« TFlexibilidad hidrodindmica de ductos

Ingenieria de proyecto de instalaciones industriales

Ingenieria de detalle, volimenes de obra asnstenma técmca durante la construccnon,
arranque, operacion y mantenimiento.. :

« Sistemas de tratamiento de efluentes
« Sistemas de desfogue

« Servicios auxiliares

« Procesos quimicos

o Procesos petroquimicos

Ingenieria de proyecto de instalaciones marinas de explotacién
Desarrollo de ingenieria de detalle de instalaciones integrales costa afuera.

« ~ Sistemas de almacenamiento y distribucion

. Plataformas habilitacionales

« - Plataformas de tratamiento e inyeccion de agua
- Plataformas de produccién ‘

« Plataformas de perforacion

Ingenieria de proyecto de instalaciones terrestres de explotacién -
Desarrollo de ingenieria de detalle para instalaciones terrestres de explotacién.

» Terminales de recibo y distribucién de LPG

- Instalaciones para almacenamiento en domos salinos
« - Estructuras resistentes a explosion

« Estructuras de mezclado, regulacién y medicion

« Estaciones de bombeo de crudo y condensados
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Normas y Estindares de ingenieria

Desarrollo, revision y actualizacién de normatividad y estandares de ingenieria para el
disefio y evaluacion de instalaciones y participacion en comités de normalizacion.

« Participacion en comités de normalizacién

« Elaboracién y revisién de estandares y normas de ingenieria, construcclon,
instalacién, operacion, inspeccion y mantenimiento

« Desarrollo de normatividad basada en riesgo para el dnseﬁo y eva]uacxon de
instalaciones i

Servicios y estudios especializados de ingenieria

Desarrollo de servicios de alto contenido tecnologlco para la’ planeacxon de la
infraestructura, ingenieria conceptual, definicion de crltenos especificos de dxseﬁo y
seleccion y adecuacion de tecnologias de vanguardia,

« Sistemas de bombeo multifasico

« Planes de emergencia

« Monitoreo, interpretacion y admlmstramon de base
meteoroldgicos, sismicos, geofisicos y geotécmcos

« Instrumentacion y monitoreo del comportamlento estructural de mstalaclones
marinas : :

« Ingenieria de reparacién de dafos

anééréﬁéos,—

111.4.4 EMPRESAS ATENDIDAS Y CLiENTES POTENCIALES
Las principales empresas atendidés sdh las siguientes:

Petroleos Mexicanos

PEMEX Explotacién y produccmn

PEMEX Refinacion

PEMEX Gas y Petroquimica Basxca
PEMEX Petroquimica

Petronur Espaiia

Petroperu

Recope Costa Rica

Petropar Paraguay

ALC PIPELINES a Division of Alberta Energy Company LTD., Calgary, Alberta,
Canada

Yacimicentos Petroliferos Fiscales Bolivianos
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Comision Federal de Electricidad
Comisién Nacional para el Ahorro de Energia
Secretaria de Energia

Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua
Swecomex

Industria del Hierro

Consorcion Industrial

Cerrey

Foster-Wheeler

Sector de Comunicaciones y transportes
Instituto de Investigaciones Eléctricas

Algunos clientes potenciales:

Petro Ecuador

Ecopetrol Colombia

Otras empresas refinadoras de petréleo internacionales

Nuevas compaiiias generadoras de energia eléctrica

Empresas petroquimicas del sector privado

Yacimientos petroliferos Fiscales Argenlma

PDVSA Venezuela : o

Otras empresas que se dediquen al almacenamxemo, transporte y comercnalxzacxon del
gas ; ‘

Otras empresas nacionales fabricantes de equipo de proceso

111.4.5 PROYECTOS REALIZADOS

« Diversos proyectos de Ingenieria a mejorar el desempefio de las unidades de los
sistemas de refinacion, petroquimicas y gas de Petréleos Mexicanos.

« Desarrollo y optimizacion de procesos de refinacion de petroleo.

e -Desarrollo de mas de 30 catalizadores y aditivos comerciales para la refnacxon
y la petroquimica primaria, desarrollados especialmente para cubrir- las
necesidades de PEMEX en cuanto a rendimientos y calidad de productos,

« Registro de aproximadamente 70 patentes de tecnologia, de las cuales mas de 50
actualmente estan en explotacion.

» Desarrollo de especialidades quimicas, tales como aditivos, detergentes,
desincrustantes, anticorrosivos, desemulsificantes, etc.

« Numerosos estudios sobre nuevas tecnologias de refinacién de petroleo, de
posible aplicacion en Petroleos Mexicanos.

« Investigacion basica de procesos.

o Servicios de asistencia.
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111.5 CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional se concibe como el conjunto de valores y creencias que los
integrantes de una organizacion tienen en comun, transmite un sentimiento de
identidad y pertenencia a los miembros de la organizacion, motiva su comportamiento,
facilitando la cohesidn 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 Publico de Investigacion.

Creatividad. Se busca la generacion de ideas novedosas, orientadas a proponer e
instrumentar mejoras de alto impacto. E! cuestionamiento de lo establecido, la toma de
riesgos y el establecimiento de metas ambiciosas constituyen un desafio ya la VEZ una
fuente de motivacion. R

Disciplina. Una actitud organizada y el trabajo constante permite actuar de manera
cfectiva en los diferentes ambitos de la Insmucmn y cumphr con- OIT
adquiridos.

Trabajo en Equipo. El trabajo conjunto, coordinado, multldlsmplmano y comumcado
crea mayor valor que la suma de esfuerzos mdlvxduales. : :

Liderazgo. En el IMP los lideres se réconocen por su capacidad para-ihté'grar,"ori'emér» e
y conducir esfuerzos y capamdades individuales; se distinguen por su autoridad |’
profesional, integridad y honestidad,'ademaés de promover el desarrollo. :

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

Calidad. Se basa en la identificacién 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 satisfaccién
del cliente. la eficiencia de las acciones realizadas y el valor aportado con los servicios,
comprometiéndose a la mejora continua.

Competitividad. Se reconoce que aumentando en eficiencia y eficacia, mejoraremos la
relaciéon “‘valor aportado al cliente/precio”, lo que se convierte en fuente de
oportunidades. La base de la competencia es la calidad, oportunidad y precio.
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Identidad, Existe un gran carifio y sentido de pertenencia hacia la institucion. La
identidad del IMP es la de institucion noble y generosa, fundamental para la industria
petrolera nacional y motivo de orgullo de todos los mexicanos.

Espiritu de Servicio. Se mantiene un elevado espiritu de servicio como pilar
fundamental en la relacion con el cliente, éste se manifiesta en una actitud permanente
de atencién, disposicion, entrega y entusiasmo.

A estos valores se les denomina “valores medulares™ porque se convierten en la esencia
de la filosofia de la compaiija y afectan a ésta en todos sus aspectos, desde cudles son
los servicios que se proporcionan, hasta la forma en como son tratados los trabajadores.

1I1.6 AMBIENTE DE 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, lo cual
puede explicar la escasa motivacion para trabajar en equipo y. la busqueda de
beneﬁcms individuales y no colectivos.

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

« Disenar y eJecular talleres dirigidos a desarrollar las capacxdades de llderazgo,' ]
_trabajo en equipo, y medicion del desempefio; 5
« . Dar entrenamiento, asesoria y retroalimentacién a los niveles” super res para ,
- que apoyen el desempeifio colectivo;
« - Facilitar reuniones de los equipos, en donde se trabaje sobre el desarrollo del
planes, andlisis de problemas y solucién de conflictos;
« Realizar entrevistas al personal de diferentes niveles con el ﬁn de rCCIbll‘
retroalimentacion sobre el impacto de los talleres impartidos;
« Aplicar herramientas que optimicen los procesos de comun1cac16n a51 ‘como
aquellas que permitan medir el desempeiio de los equipos de trabajo. L
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CAPITULO 1V EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 150
9000 EN EL INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO

1V.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL IMP

Desde su fundacidn, el Instituto Mexicano del Petréleo (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
reahzadas son: ' o

. En 1967, a dos aﬁos de»su fundaclén se cred del Departamento de Control de

rocesos de

Calidacvl, p_ar'a'“evaluax‘ “insumos que PEMEX mtegraba a sus

: trabajo"
» Durante 1985 s formaron e\'aluadores de snstemas ‘de_calidad como poyo al

Programa parauel Desarrollo de la Cahdad en PEMEX : v
. Formamon de c1rculos de calidad en la mayor parte de las areas operanvas de la
institucién a traves de la campafia’ Productnvxdad y Exce]encxa (1985 1988)

. En el transcurso de los afios se ha llevado a cabo la e]aboracxon de manuales de :

calidad, procedmnentos generales y especificos, en- dlferentes areas de la,

institucion. , )
. Desde 1989 el IMP pamcma en el Comité Técnico Namonal de No mahzac1on :
“de Sistemas de Calidad (CONTENNSISCAL), en la elaborac1on de las'Normas

: Me\lcanas de Calidad, equivalente de las normas ISO

. Acredltacmn de pruebas de laboratorio ante la emldad me\ucana d acrednamon '

- (ema),

POLITICA DE CALIDAD DEL IMP

“La gestion de la calidad debe orientarse al cliente, al 6rgano de gobierno
y al personal; esta basada en una cadena de liderazgo y es participativa,
buscando una mejora continua del desempefio integral, con atencién al

cumplimiento de normas y leyes.”
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En el Plan Estratégico de! IMP para el periodo 1999 - 2003 se conceptualizé a la
calidad como valor institucional y estrategia competitiva. Ademads, se determiné que
uno de los factores criticos de éxito para lograr la mision del Instituto y alcanzar la
vision propuesta a largo plazo, es un Sistema de Gestion de Calidad que permita,
mediante la recopilacién y el analisis de la informacién, la estandarizacion y
certificacion de los procesos existentes, apoye una constante evaluacion de las
actividades, cuantifique y promueva la satisfaccion del cliente, y en esa medida,
fortalezca las relaciones comerciales.

Con las acciones realizadas durante los ultimos aflos, el IMP ha logrado establecer y
mantener la acreditacion (ema) de sus laboratorios y equipos; y a partir de 1999 se puso
en operacidn la encuesta de satisfaccién 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 certificaciéon 1SO 9000.

Con base en esta orientacion, se inicié en 1999 la instrumentacién del Sistema
Institucional de Calidad (SIC), liderado por la Direccién General: E! SIC, es una forma
de pensamiento que integra ¢l conjunto de métodos, procedimientos y politicas para
impulsar la filosofia de calidad en el Instituto Mexicano del Petroleo. '
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1V.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 Petrdleo para la implantacion del Sistema de gestion de la

calidad 1ISO 9000:2000.

“ELEY
COMITE ESTRATEGICO DE CALIDAD
EC)

Integrado por:

Director General (Presidente)

Director de Planeacién y Desarrollo Institucional
(Secretario Técnico)

Directores Efecutivos y Delegados Regionales
{Vocales)

Funclones:

Definir la politica general de calidad

Liderear 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

A DA o R R i N

COMITE INTERNO ESTRATEGICO DE

CALIDAD (CIEC)
Integrado por:
Director  Ejecutivo o0 Delegado  Regional
(Presidente)

Lideres Técnicos (Secretario Téenico)
Gerentes, Ejecutivos de competenda y Secretario
Técnico (Vocales)

Funciones:

Aplicar Ia politica y o los objetivos de Calidad
Tomar decisiones para mejorar las acciones de
calidad, promoviendo la participacién del personal
Aprobar la aplicacidn de recursos para el desarrolio
y mantenimiento del Sistema Institucional de
Calidad

O

ITE OPERATIVO DE CALIDAD (CG >)

Integrado por:

- Subdirector de Planeacién y
Instituciona! (Presidente)
Gerente de Desarrollo Institucional y Gerente de
Calidad de Soluciones (Secretario Técnico)

- Representantes por cada Direccién Ejecutiva y/o
Delegacidn Regional (Lideres Técnicos)

Desarrollo

: Funciones:
+ Elaborar programa general de Calidad
- Coordinar actividades de Calldad

Evaluar y proponer acciones a seguir en materia
de Calldad en el IMP

Desarrollar los elementos del Sistema
Supervisar la aplicacién homogénea de los
. métodos y procedimientos aprobados

R E5 L ek

GRUPOS OPERATIVOS DE CALIDAD (GOC)

Integrado por;

Representante de a Direccidn Ejecutiva o Delegacié
(Lider Técnico)

Representante de las areas operativas (Facilitadores)

- Funciones:

Elaborar e instrumentar el Programa de Calidad en |
Dependencia

Desarrollar procedimientos

Coadyuvar a la elaboracién de instrucciones d
trabajo con el personal operativo

Efectuar auditorias internas y proponer accione
correctivas

Figura 1V.14 Organizaci6n para la calldnd

NEOMO A0 VTIVd

SISaL

L
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1V.1.2 EL SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD

E! Sistema Institucional de Calidad (SIC) es el miximo responsable de implantar el
Sistema de Gestién de Calidad su misién, objetivos y alcance son los siguientes:

MISION

Satisfacer las necesidades, requerimientos y expectativas de los clientes;
asi como, contribuir a elevar la competitividad institucional con base en
la consolidacién de una cultura de aprendizaje y creacién de valor, para
mejorar en forma continua el desempeiio del factor humano, los procesos
de trabajo y los productos y servicios generados.

OBIJETIVO ESTRATEGICO DEL SIC

Asegurar la calidad en la transferencia de valor a los procesos estrateglcos del cliente, -
con base en el uso optimo de los recursos, a través de: .

«  Lograr la efectividad y eficiencia en los procesos de trabajo prinéipales yde

apoyo internos;

+  Lograr la estandarizacién de metodos y procedlmlentos de trabajo y:

. 'Lograr la pamcnpamon creatlva del factor humano

OBJETIVOS OPERATIVOS

e Me|orar lai 1magen dcl IMP ante sus clxentes proporcxonando]es confianza y
" alcanzar la salxsfaccxon de los requ151tos concertados en todos los proyectos
"« Contribuira la satlsfaccmn de las expectauvas del personal
» Asegurarel cumphmxento de la normatlvxdad interna y externa
-« Mejorar en forma contmua el desempeﬁo operatlvo del IMP
+ Consolidar. ¥ ampllar el mercado -

e Cumplxr con los mandatos y recomendacxones de] Organo de Gobierno

ALCANCE

Certificar el Sistema de Gestién 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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ESTRATEGIAS DE IMPLANTACION

« 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 Dlreccxones Ejecutivas
+ . Acreditar el total de pruebas de laboratorios'y mantener la misma.

Xy Dmgxr por Calidad y Mejora Continua

IV.2 PROCESOS DEL SISTEMA DE CALIDAD - = .-

El IMP tiene cuatro procesos sustantivos relacionados con las plataformas de la
organizacion, tres procesos habilitadores que soportan a los anteriores y tres procesos
gobernadores que inciden en la institucion en su conjunto. . (I

- Administrar Desarrollar
- Calidad .7 Competencias - Administrar
4 ‘Recursos re—
! . Financieros
- Investigar y
Planear o Desarrollar
Tecnologia
l Proporcionar ,,__, Administrar Le—sf
Administrar Soluciones Materiales
Conocimientos
e Inteligencia —
Tecnolégica Atender al Administrar
(ACelTe) Cliente y Proyectos
Comercializar

GOBERNADORES PLATAFORMAS HABILITADORES

Figura IV.15 Procesos Institucionales

TESIS £O1
FALLA D O \ll_} " “
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Los procesos de la figura anterior, tienen una identificacién asignada para facilitar la
trazabilidad de cada uno de los procesos institucionales, esta identificacion se describe
en la siguiente ilustracion:

TQ Administrar Calidad
PL  Planear :

GOBERNADORES AT Administrar Conocimientos e
: nteligencia Tecnolégica (ACeiTe)
FPROCESOS DE VALOR AGREGADO
‘PGP Calmlizadorss y
(1] Recursos F 1 Productos
=M les, i Quimicos
HABILITADORES Ssrviclos e Inmuebles
AP Administrar Proyectos i PS-ST :CN'GII?I‘ '
LPMN ingenieria l
CO Desarrollar Competencias
t’m Capacitacién ]
T gary T J
PLATAFORMAS . P8 Proporcionar Solucliones . L'.-IA Madlo Amblente ]
AC Atender al Cllente y Comercializar
PS-BP Exploraciony
TT Innovary Transferir Tecnologia Producclén

Figura 1V.15 Procesos Institucionales y su identificacion

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 chemes

PROCESOS HABILITADORES A : o :
Los procesos habilitadores se describen como los que soportan uno o mds de los otros
_procesos, generalmente suplen indirectamente una entrada o insumo.

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

1V.3 PROCESOS MINIMOS RELACIONADOS CON PS-IN

A continuacién. se hace una breve descripcion de los puntos especificos de los
procesos mas importantes en que participan los lideres de proyectos y especialistas de
Competencias de la Direccion Ejecutiva de Ingemena durante el desarrollo de un
_ proyecto. ;,’fA TEGIS MO SALR:

E LA BIBLIOTECA
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AP
ADMINISTRAR
PROYECTOS

co

DESARROLLAR
3 COMPETENCIAS

VALORES
s

TQ
ADMINISTRAR
CALIDAD

. AC
ATENDER AL
4 CLIENTE Y
COMERCIALIZAR

PS.IN
PROPORCIONAR
SOLUCIONES DE

INGENIERIA

Figura IV.16 Procesos relacionados con PS-IN

1V.3.1 PROCESO PROPORCIONAR SOLUCIONES DE INGENIERIA (PS-IN)

El: modelo del proceso PS-IN lo deﬁnen 3 mveles los cuéles se, descnben a
-~ continuacion de forma breve: : SR

: NIVEL] ‘ :
Se  refiere ala descr1pc1on del proceso en’ general,” con sus prmcxpales entradas
(msumos) y sahdas (productos), a commuacnon se representa con un diagrama simple:

} PRINCIPALES "= 75| ~2PRINCIPALES
INSUMOS/ENTRADAS - | | 4 PRODUCTOS /1 SALIDAS
= 'Solicitud de scrviéibé B : ) = . Paquete dc Ingenieria
v - del cliente IO Conceptual
= Bases de usvario_ B ™ = . Paquete de Ingenieria
. s Proporclonnr Soluciones - Bisica
. Requcnmlcnlos dcl - de Ingenieria -~ - -
" cliente . ®. Paquete de Ingenieria d
Detalle
= Informacion
proporcionada por el *  Asistencia Técnicaen
cliente Ingenieria -
<
« ' Soluciones
Tecnoldgicas y
Figura 1V.17 Principales entradas y salidas de PS-IN

OO 2A Y11V

N¥

>
-,
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En el Nivel 2 del Proceso es donde se indican los cinco principales del mismo, se

establece:
NIVEL 2
Analizary Planear el Dy D la Documentar la Mejora Continua de
Conceptuar la da {a Ingenieria ingenieria Ingenieria ingenieria
ingenieria
PS-IN-01 PS-IN-02 PS-IN-03 PS-IN-04 PS-IN-0S
Descripcion: Definir la Descripcion:  Detallar Descripcion: Descripcién: Edl(av y Descripcién.
tactibilidad para el alcance, participar > Desarroltar las revisar Documentar
desarroltar la en la de i Entregables de experiencias durante
ingenieria y los Planes de trabajo especificas de Ingenieria con el el desarrollo de la
determinar los y Cahdad de! Ingenieria. aicance especificado ingenieria para la
elemenios para su proyecto de por el cliente. Enviar Mejora Continua
realizacion, Ingenieria y definir los al jefe de proyeclo ia
cumphendo con los entregables documentacién
requernmentos del desarrollada de la
Cliente. Ingenieria.
NIVEL 3 \ \ v \
Recopilar y Analizar Detallar Utitizar Documentar
informacién Especifica Normatividad y y Revisar la experiencias
Metodologias para el Ingenierla entre adquiridas
desarrgllo de la Especialistas
Ingenierla (Revisibn Cruzada)
PS-IN-05-01
PS-IN-01-01 PS-IN-02.01 PS-IN.03-01 PS-IN-04-01
I Implica: Recopllar y
Implica: ' Recopllar y Implica: Definir Implica:  Conjuntar, Implica: Elaborar y/o Registrar
Analizar B Entregables del preparar la actualizar experiencias
informacioén, y Deﬂmr proyecto ' . informacién y Entregables. adquiridas  por  los
el alcance O Proporcionar  disefio Reportes, Manuales, diferentes
ylo  servicios de Planaos, Hojas de Especialistas
Ingenieria. Datos. Memoria de paricipantes en el
Calculo, elc. Proyecto.
JV A A
Definir C la Revisar las
ara actividades de
Ingenieria Metodologias y Ingenieria
Herramientas para desarrofiadas, de
Ingenieria acuerdo a! Alcance
PS.IN-01.02
PS-IN-02-02 PS.IN-03-02
implica. Defing
Metodologlas E) implica Definir Implica: Revisar el
Utilizar e Identificar Normalividad, Disefo yio Servicio
Participantes metodologias y conira el Alcance.
Recursos Elaborar herramientas
programa requeridas q O "\l
actvidades del T i
especialista

Los procesos de nivel 2y 3 son:

PS-IN-01 ANALIZAR Y CONCEPTUAR LA INGENIERIA
PS-IN-01-01 Recopilar y analizar informacién -
PS-IN-01-02 Definir capacidad para desarrollar la ingenieria

FALLA DE ORIGEN
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Jefe de Proyecto: Solicita e integra la realizacion de actividades y conserva los
registros.

Especialista: Ejecuta y documenta los siguientes registros: PS-IN-F01, F02, FO3, F04 y
FO3.

PS-IN-02 PLANEAR EL DESARROLLO DE LA INGENIERIA
PS-IN-02-01 Detallar informacion especifica

PS-IN-02-02 Seleccionar la Normatividad y Herramientas para Ingenieria

Jefe de Proyecto: Sohcna e mtegra reglstros de especmhstas

Especialista: Ejecuta y documenta los sngulentes regxstro
de entrada. i

6, F07 y FOS datos

PS-IN-03

PS-IN-03-01 Utilizar.* “hi
desarrolio de la Ingenieria .
PS-IN-03-02 Revxsar las
planificado .

lefe de Proyecto: Recibe infor'm'acién,’"solic':ita e integra informac

Especialista: Ejecuta y documenta los VSIgulemes reglstro tos de vsal‘ida y

PS-IN-F09.
PS-IN-04 DOCUMENTAR LA INGENIERIA S
:specialislas

PS-IN-04-01" E]aborar entregables y revisar
(revision cruzada) ; o :

Jefe de Proyecto Rccnbe"v / da e mtegra l s Teg
Lspccmllsta Ejecula y documenta los siguientes registros: PS- INAFIO y Fl 105

PS-IN-05 'f ~ MEJORA CONTINUA DE INGENIERIA -
PS-lN-OS-Ol Documenla‘ \penenmas adqumdas

lclc de Proveclo Elabor, legra Ios reglslros de cahdad

Especialista: Elabora v documenla los siguientes reglstros PS-IN-F12.
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1V.3.2 PROCESO ADMINISTRAR PROYECTOS (AP)

OBIETIVO

Aplicar las mejores practicas en la administracion de proyectos y lograr la
estandarizacién de la administracion de proyectos desarrollados en el IMP, con la
finalidad de satisfacer las necesidades de los participantes y cumplxr con los parametros
de tiempo. costo y calidad.

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

- Administrativos
‘Investigacion
Estratégicos
Facturables
Propuestas
Contratos
Gestion
Apoyo interno a facturables
Apoyo interno a no facturables
, O Obra publica
Transferencia de tecnologia

mmo>

Hzz—0

NIVEL 1
El proceso establece que la Administracién de proyectos debe permitir la planeacion,
programacion, presupuestacion, ejecucién, control, evaluacion y cierre de proyectos

para lograr la satisfaccion del cliente y cumplir con los objetivos estratégicos de la
institucion.

NIVEL 2

Describe ¢l diagrama del proceso que incluye las siguientes etapas:

AP-01 INICIAR

AP-01-01-01 Asignar proyecto

AP-01-02-01 Seleccionar jefe de proyecto
AP-01-03-01 Formalizar proyecto :
AP-02 PLANEAR

AP-02-01-01 Definir alcances

AP-02-02-01 Elabora programa del proyecto
AP-02-03-01 Elabora presupuesto de costo
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AP-02-04-01 Elabora planes del proyecto
AP-02-05-01 Obtener los recursos necesarios para iniciar la ejecucion
AP-03 EJECUTAR

AP-03-01-01 Desarrolla el equipo de trabajo
AP-03-02-01 Ejecuta el plan del proyecto
AP-03-03-01 Procura insumos externos
AP-03-04-01 Verifica el alcance

AP-04 CONTROLAR

AP-04-01-01 - Evaluacidn y reporte de desempeiio
AP-04-02-01 Manejo y control de cambios
AP-05 : CERRAR Y EVALUAK
AP-05-01-01" - - Cierre técnico del proyecto
AP-03-02-01 Cierre administrativo

AP-05-03-01 Documentar proyecto

1V.3.3 PROCESO ATENDER A CLIENTES Y COMERCIALIZAR (AC)

OBIETIVO -

aplicacion de productos servicios y soluc:ones mtegrales,
institucionales para garantizar la satisfaccion del c1ente

NIVEL 1

Se refiere a la descripcidn del proceso con sus prmc1pales entradas (msumos) y sahdas
(productos). I : ‘ .

NIVEL 2
Describe el diagrama del proceso que incluye las siguientes etapas:

AC-01- " ESTABLECER MARCO COMERCIAL =

AC-01-01 Recopilar y analizar informacion comercial y de negocio
AC-01-02 Definir estrategias comerciales :
AC-01-03 Preparar y proponer convenios comerciales

AC-01-04 Negociar convenios comerciales
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AC-02 PROMOVER SERVICIOS E IDENTIFICAR
OPORTUNIDADES
AC-02-01 Identificar oportunidades de negocio
AC-02-02 Definir estrategias de promocion
AC-02-03 Promover servicios
AC-03 DEFINIR REQUISITOS DEL CLIENTE Y NEGOCIAR
PROPUESTA
AC-03-01 Definir requisitos del cliente
AC-03-02 Elaborar propuesta
AC-03-03 Negociar propuesta
AC-03-04 Documentar y firmar contrato
AC-04 DAR SEGUIMIENTO A LOS COMPROMISOS
' CONTRACTUALES
AC-04-01 Monitorear el cumplimiento de los compromisos comractuales
AC-04-02 - Control de facturacion y gestion de cobranza
AC-04-03 Evaluar y registrar la satisfaccion del cliente ;
AC-05- FINIQUITAR PROYECTO Y PROVEER SERVICIO POST-
.7 VENTA
AC-05-01.:: .~ Gestionar el finiquito del contrato
“AC-OS,—O.’Z 5 °  Definir y ejecutar servicio post-venta

‘ : lV 3. 4 “PRO“ ESO DESARROLLAR COMPETENCIAS (CO)

o OBJETIVO

5 nistrar: el desarrol]o integral - de las.capacidades del personal, del
conocnmenl cnen ﬁco tecno]ogxco, de Ia mfraestructura y de las metodologlas de

SL ref cre'a la descrlpcxon del proceso con sus prmmpales entradas (msumos) y salldas
: (produclos) B . .

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 INCORPORAR Y DESARROLLAR PERSONAL

CO-01-01 Planeacion

C0-01-02 Empleo

C0-01-03 Remuneracion

CO-01-04 Desempeilo

CO-01-05 Formacion

CO-01-06 Retiro

C0-01-07 Relaciones laborales

C0-02 : MANTENER E INCREMENTAR LA CAPACIDAD

- TECNOLOGICA

C0-02-01 Monitorear y seleccionar tecnologia

C0-02-02 Incorporar y asimilar tecnologia

CO-03 MANTENER E INCREMENTAR LA CAPACIDAD
METODOLOGICA

C0-03-0! Monitorear avances en recursos metodologicos :

C0O-03-02 Adoptar, desarrollar e implantar normas,  ‘estandares: y

procedimientos

CO-04 EVALUAR Y ACTUALIZAR LA INFRAESTRUCTURA
CO-04-01 Monitorear los avances en infraestructura
C0-04-02 Incorporar infraestructura actualizada

1V.3.5 PROCESO ADMINISTRAR CALIDAD (TQ)
OBJETIVO

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

NIVEL |

El proceso consiste en definir las actividades, productos y resultados, para que en el
IMP se pueda administrar la calidad, asi como los recursos de la institucién dedicados a
dicha administracion. También son parte del alcance de este proceso las actividades
que 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.

NIVEL 2

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

TQ-01 Dirigir la gestion de calidad
. TQ-02 Gestionar los recursos
- TQ-03 Asegurar la calidad en la operacién
UNIVEL'3

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

TQ-01-01  Planear la calidad del IMP
TQ-01-02- Mantener el sistema institucional de calidad
TQ-01-03 - Evaluar la efectividad del SIC y retroalimentar
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CAPITULO V ADMINISTRACION DE PROYECTOS

V.1 INGENIERIA DE PROYECTOS

La Ingenieria Mecénica tiene una gran versatilidad en el dmbito profesional por contar
con elementos cientificos y técnicos competitivos y contempla los efectos v
repercusiones que se tendrian en el entorno, derivadas de las decisiones tomadas.

Los conocimientos que aportan las ciencias exactas, la administracién y otras
disciplinas humanisticas ayudan a la realizacion de estudios previos de factibilidad e
impacto y a las soluciones optimas de los mismos, desde un punto de vista técnico,
socioeconomico y ambiental.

Dichas caracteristicas. le permiten involucrarse de una forma mas directa y objetiva en
las labores de coordinacion y administracion de esfuerzos y recursos haciendo de una
concepcion técnica una verdadera realidad, cuyo éxito estara directamente ligado a la
habilidad con la que realice su trabajo. Esto generalmente requiere de la formacién e
integracion de grupos de trabajo multidisciplinarios que laboren coordinadamente con
¢l objeto de optimizar la realizacién 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 comiinmente se le conoce como Ingenieria
de Administracion de Proyvectos o Ingenieria de Proyectos.

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

Costo del proyvecto.

Control de horas - hombre.
Control del tiempo de ejecucion.
Calidad de los trabajos.

B =
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La Administracion de Proyectos de Ingenieria en el Instituto Mexicano del Petréleo,
demanda la atencién y participacién de diferentes especialidades, bajo la direccion y
coordinacion integral de un Lider o Jefe de Proyecto. que se designaran de acuerdo a la
natraleza particular de cada proyecto, para lograr una administracion clara,
transparente, eficaz y efectiva con un control preciso de los recursos tanto humanos
como materiales y econémicos se cuenta con el Sistema de Informacion Institucional
del Instituto Mexicano del Petréleo “SIIIMP™.

E1 SIIIMP es la herramienta administrativa con la que a través de su aplicacion se tiene
un control absoluto de uno o mds proyectos, lo que permite ofrecer oportunamente al
cliente el servicio solicitado.

E! Golfo de México es un drea de gran importancia por tratarse de una de las cuencas
ricas en hidrocarburos mas grandes de México, que exigen un aprovechamiento
inteligente, moderado y eficiente, donde PEMEX, como pilar del desarrollo nacional.
es el responsable de su renovacion, por lo que se ha dado a la tarea de intensificar la
productividad, optimizacién y seguridad de sus instalaciones, mejorar la calidad de sus
productos. asi como abatir sus costos de operacion y mantenimiento a niveles
competitivos; sin descuidar en ningiin momento las inversiones en la exploracion y
explotacion de nuevos campos petroleros y de gas natural. Debido a esto, es muy
importante oblener un diagnostico preciso del estado fisico y andlisis econdomico del
equipo dindmico instalado en las estaciones de bombeo Nuevo Teapa, Mazumiapan, El
Tejar y Emilio Carranza. Veracruz.

Una vez realizado cl diagnéstico y de resultar satisfactorio se procedera al estudio de
las estaciones de bombeo Loma Bonita, Arroyo Moreno, Zapoapita, Mendoza, Maltrata
v San Martin Texmelucan, Ver.-Puebla.

V.2 GENERALIDADES SOBRE LA ADMINISTRAC]ON DE
PROYECTOS

Un proyecto es un esfuerzo t emporal llevado a cabo para crear un
produclo o servicio umco. ;
Es temporal porque cada proyeclo tiene ‘un inicio y una. termmacnon definidos, yes
unico porque el producto o servxclo es dxfereme de otros productos o servicios.

Un proyecto tiene:

« Un principio y un final
« Un conjunto especifico de objetivos
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Criterios de calidad medibles
Muchas actividades interrelacionadas
Recursos limitados

Costo y tiempo definidos

En el IMP los proyectos se clasifican en diferentes tipos, los cuales se muestran en la
siguiente figura:

Facturables jnvestigacién

F.XXXXX) . MR (D.XXXXX)
Apoyo ™ ) R 2\ E.XXXXX)
interno E.* *x Estratégicos

Apoyo a
investigacion

o N
(1LN.XXXX) .

C.XXXXX
COTTiT I
= RAR{mE]
Obra publica Gestion

(O.XXXXX) (G.XXXXX)
Figura V.18 Tipos de proyectos en ¢l IMP

Por ello la identificacion de F.20159 al proyecto: “Diagnéstico de confiabilidad y
optimizacion de equipo dindmico en las estaciones de bombeo en Nuevo Teapa,
Mazumiapan, El Tejar y Emilio Carranza, Ver.”

La administracion de proyectos es la aplicacion del conocimiento,
habilidades. técnicas y herramientas a actividades de proyectos, con
objeto de satisfacer o exceder las necesidades de los pamcxpantes y

expectativas del proyecto. - .

1.os principios basicos de la Administracién de Proyectos son: """

« Administracion por producto :

« Enfocarse en entregables para control del proyecto

« Asociacién entre ejecutores de] proyecto y los que recibiran los resultados del
proyecto

» Solucidn de problemas y toma de decisiones objetivas y basadas en hechos y
datos reales

« Decfinicién de objetivos, roles y responsabilidades

» Aplicable a proyectos de todo tipo y tamafio f (,—,{ ph
» Guias o directrices — no un libro de recetas "“7 ‘3
FALI A TR ¢ ,ie;rw e
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V.3 PROCESOS DE ADMINISTRACION DE PROYECTOS

El Project Management Institute (PMI) define 5 procesos y 9 areas del conocimiento
para el desarrollo de la disciplina de Administracion de Proyectos.

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

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

Proceso de
Planeacion

Proceso de
Ejecucion

< Proceso de
 Control

Proceso de
Cierre

Figura V.19 Procesos de Administracién de Proyectos

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

Aunque los procesos se presentan como ‘_elementos ;dxscretos, con mterfases bien
definidas. en la practica existen traslapes n de dlferemes
maneras.’

Las 9 areas del conocimiento de.la dlsc1plma de Admnmstracnon de Proyectos son las
que se muestran en la ﬁgura V.20. S0 S

TESI® (47

1 . .
Project Mansgement Book ke f A
F[ L IR
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*  Administracidn de la Integracion
del Proycecto

o Administraciéon del Alcance
Atdministracitn del Tienpo
* Administracion del Costo

.

Administracian de la Calidad

Tnodch Recuwrse Hmmano

*ondmibiishiacd
" ¢ Administracion de las Comunicaciones .

* Administracion del Riesgo

* Administracion de la Procura

Figura V.20 Arcas del conocimiento de 1a Administracién de ﬁroyeclos

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

——
“'SE‘L‘S PROCESOS DE LA ADMINISTRACION DE PROYECTOS
CONOCIMIENTO | INICIACION PLANEACION EJECUCION CONTROL CIERRE
NTEGRACION F_AN DEL PROYECTO PLAN DE EJECUCION  JCONTROL DE CAMBI0S
- L - PLANEACION DEL ALCANCE VERIFICACION CONTROL DE CAMBIOS
AcTanct INICIAGION DEFINICION DEL ALCANCE DEL ALCANCE DE ALCANCE
DEFIN:CION CE ACTIIDADES
TEMDS SECUENCIA DE ACTIVIDADES consmon
DURACION DE ACTIVIDADES PROGRAMA
DESARROLLO DE PROGRAMA,
RECUASSS PLANE ACH(N CRGANIZACIONAL DESARROLLO
HUMANDS ADC'IS CION DEL EQUIPO DEL EOUIPO
PLANEACICN DE RE SURSOS CONTROL
costo ESTINACION DEL COSTG oE
PRESUPUESTO £0sTO
SALIDAL PLANE ACIS SALDAD ASEGURAMIENTO CONTROL
Lo LANE ACION DE LA SA-IDAC DE CALIDAD DE CALIDAS
SOLICITACION = ERA
. FLANE ACION DE LA PROCURA  |SELECCION DE LA FUENTE Senae
- PLANEAZ1QON DE LA SOLICITACION ADMINISTRACION ,-,-\\t,',hu-o
DEL CONTRATO == '
PLANEACION DISTRIBUCION REPORTES -
ZOMUN.GAZIONES DE LAS DE LA Ot o ERRE
COWUNICACIONES INFORMACION DESENPENG ADNINISTRATIVC

Figura V.21 Relaciones entre los procesos de Administracion de Proyectos y dreas del conocimiento

B N C Tk
FALLE O8 URil =N
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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

Planeacion

Ejecucion

Control

Cierre

V 3 1.1 lNlC]O

Rcconocumento y autorlzacnon para iniciar un proyecto. :

‘ Consxsle en: : "

La aéignaéién del jefe o lider 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

Figura V.22 Inicio del proyecto

FALLA DE ORi L“ EN
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V.3.1.2 PLANEACION

La fase de planeacion es el proceso de definir, refinar los objetivos y seleccionar el

mejor curso de accion entre varias alternativas para alcanzar los objetivos del proyecto.

La planeacion es un esfuerzo continuo a lo largo de la vida de un proyecto, se disefia

un plan factible de reaA@pB@b@Se(dele‘anQaméﬂal.

Costos

Fechas i Datos

financieros

Recursos

_EREREEH|,
nfiEesfaEs

Figura V.23 Aspectos de plancacién
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 asignacion de recursos -

« Establecer procedimientos y estandares de:
+ Informes de control de proyecto =
+ Control de cambios
» Comunicacién

+  Desempeiio TESIS CON

* Control de calidad

FALLA DE ORI

N
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»  Control de asuntos pendientes
+ Documentacion

« Obtener compromisos

esarrolio de
la respuesta
v BQC |

Figura V.24 Proceso de planeacion
Resultados o Salidas de la Planeacion del Proyecto
Los resultados o salidas de la planeacion del proyecto son:

» Descripcion del producto y objetivos

» El plan del proyecto consistente en:
+ Estructura de divisidn del trabajo
* Programa o calendario del proyecto
* Descripciones de actividades
* Definiciones de roles y responsabxhdades
« Plan de recursos
+ Presupucsto
* Plan de calidad e
* Plan de administracion de la configuracién - -
» Organizacidn del proyecto, limites e mterfaces
+  Procedimientos de control de cambios . 7 &
* Procedimiento de control de problemas '

* Plan de documentacion ot A e ..r\ '
TTA VY YD !

+ Evaluacion y manejo de riesgos F;.Q.J,Ln P i ).\‘UJ_ o

+ Plan de adquisiciones

» Estandares y procedimientos del desempeifio del proyecto

b o

LNEP ARAGON, UNAM 93



[mplantacitn del sistema [SO S000.2000
V. Adminiserar proyectes

« Glosario del proyecto
« Restricciones y factores de éxito criticos
« Actualizaciones del plan del proyecto

El plan general del proyecto son documentos formales aprobados usados para gular la
ejecucion y control del proyecto. Su uso prlmarlo es documentar las suposiciones y
decisiones de planeacién, facilitar la comunicacién entre los involucrados en el
proyecto y documentar la linea de base del alcance, costo y programa autorizado.

Es responsabilidad del Jefe de Proyecto elaborar los planes con la amplitud.
profundidad y detalle que requiera el proyecto para su correcta ejecucion y control.

El programa del proyecto es el documento en el cual se indican las fechas de inicio
planeadas y las fechas de terminacion esperadas de las actividades del proyecto. Este
documento es una guia para saber quien esta haciendo qué y cuindo lo deberia estar
haciendo.

Los planes del proyecto son documentos formales aprobados usados para guiar la
ejecucion y control del proyecto. Su uso primario es documentar las suposiciones y
decisiones de planeacién, facilitar la comunicacién entre los involucrados en el
proyecto y documentar la linea 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.

Planeacion del alcance

« Limites del proyecto

« Procesos, caracteristicas y funciones del negocio incluidas y excluidas
"« Impacto en la estructura de la organizacion

« “Interdependencias con otros proyectos

«  Historia — intentos previos, antecedentes, etc.

Figura V.25 Plancacion del alcance
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Alcance

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

Definicion del alcance

El alcance del proyecto es la definicion del producto o servicio. La definicion del
producto o servicio es la base para planeacion futura. -La duracién, el costo, los
requerimientos de recursos, el impacto en la organizacién son todos funciones del
alcance del producto. La definicién detallada del alcance incluye la definicion de
requerimientos. disefios, especificaciones, etc. IR e )

Enunciado del alcance

Es una descripcion del proyecto, incluyendo. la descri;ﬁcic’m de los principales
entregables, E! enunciado del trabajo es el principal entregable ‘en el proceso de
iniciacién del proyecto. Toma la forma de diversos requerimientos y documentos de
disefio.

Definiciéon de las actividades

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

Plancacion de los recursos

Describe los recursos (gente, equipo, materiales, instalaciones, etc.) necesarios para

desarrollar el proyecto. EI plan de recursos muestra el tipo:de Tecurso: requerido,
cantidad y cuando se requiere en el programa del ‘proye lan ‘de recursos se
desarrolla en forma paralela con el programa. . i i g o

Desarrollo del programa de actividades - =

Los factores para calcular la cantidad de trabajo y la duraci6
« Eltamaiio dc la tarea

« Complejidad de la tarea

.« Habilidades y nivel de experiencia del personal

+ El nimero de recursos en la tarea

« Larelacion entre los recursos

« Tiempo de aprendizaje y terminacion de detalles
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Figura V.26 Desarrollo del programa de actividades
Presupuestacion de 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 umdades del [Tecurso por, tiempo en lugar de dmero‘ B

Los siguientes elementos deben cdnsidcrarse en el desarrollo del presupuesto:

o Personal
+ Desarrollo (interno y consultores)
+ ‘Usuario / area de negocios / cliente
+ Soporte (interno y consultores)
* Administracion
* Reclutamiento y capacitacion

« Equipos. recursos y materiales
» Equipo y materiales de computo, software, etc.
* Uso de recursos de sistemas
»  Suministros
« Equipos de oficina, etc.

e« Otros
+ Gastos dc viaje viaticos
» Administracién interna
+ Celebraciones
+ Instalaciones
+ Indirectos
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V.3.1.3

Llevar

EJECUCION

a cabo las actividades del proyecto en conformidad a lo indicado en el plan

general.

ontrol de
isponibilidad

Integracion /_.

'i

( é @ &

Figura V.27 Aspectos de la ejecucién

Ejecutar el proyecto, entre otras actividades, consiste en:

+ Inducir al personal al proyecto -

Desarrollar al equipo de trabajo considefando'

* :Integrar el equipo 2
= Establecer y verificar metas y ob_;etlvos con cada especxallsta

Revisar periodicamente el estado del proyecto :
Ejecutar el plan general del proyecto mcluyendo
» 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 ’ Trw‘m ( D\}
Obitener insumos externos B
Recibir entregables del proyecto FALLA DE ORIG!,N

Entregar informacion a los interesados en el proyect
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El cquipo dc trabajo son los especialistas asignados al proyecto. Estos reportan
directamente al Jefe de Proyecto y en forma conjunta tiene la responsabilidad de
desarrollar el proyecto de acuerdo a sus metas y objetivos.

Desde el Proceso)
de Planaacion

Para el Proceso
de Conirol

Desde el Proceso)

de Conirol

Figura V.28 Proceso de e¢jecucion

V.3.1.4 CONTROL

Ascgurar el cumplimiento de los objetivos del proyecto, monitoreando y evaluando el
alcance: y tomando las acciones correctivas necesarias.

Desde el Proceso]

1

Para el Proceso
de Ejecucodn

de Planeacion

qyTTvd

4
VR

N
\“‘\ ;

r,.

Para el Proceso

de Cierte

Figura V.29 Proceso de control
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Controlar un proyecto es:

« Analizar desviaciones y tendencias

« ldentificar cambios del proyecto

« Elaborar reportes de desempeiio del proyecto

« Analizar solicitudes de cambios

« Definir acciones correctivas y preventivas

¢ Definir modificaciones a planes

» Obtener autorizaciones a cambios

« Tomar decisiones de seguir / no seguir en puntos de verificacién
« Revisar y refinar los procesos — mejora continua

El desempefo del proyecto es el comportamiento del mismo, en cuanto al
cumplimiento del plan del proyecto en relacién a presupuesto, programa y tareas o
actividades:

| actividades

uerimientos, |
inistracion del

Plaqde admmlslracnbn de
i cosfos

Figura V.31 Control de los costos
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Figurn \’.32 Control de cambio en ¢l alcance

V.3.1.5 CIERRE

Formalizar la aceptacién del proyecto o de sus fases, cerrarlo técnica y
administrativamente.

Cuando el lider 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 terminacion del proyecto, para lo cual deberé
preparar la documentacion correspondiente previa al cierre del proyecto.

Se define como un proyecto en terminacion aquel que contempla un desarrollo de
ingenieria y de tramite de adquisiciones, que permita en forma segura y conveniente
llevar a cabo el control posterior de las actividades que quedaron pendientes, su
estimado de horas — hombre, programa cuando aplique y dependiendo de la

complejidad de dichas actividades, Iﬁf@%&pébf]@enien’a por gjercer.

Aceptacion formal Reasignacion de recursos
[ I ]

?
ﬁl?%?lv:cc:?n t Cierre de =i
' maclio cuentas de g
; costoy .
: -
; contratos fa 2 FT-;

Entrega de ~
resultados Evaluacion

del proyecto =

=

=

Figura 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 recepcién final por parte del cliente del producto o servicio
« Realizar el cierre técnico

« Realizar el cierre administrativo

« Integrar y depurar informacion final

« Resguardar documentacion final

« Evaluar alos participantes y el proyecto

Entendiéndose como entregable, documentos y/o herramientas tecnoldgicas 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 cambxo en el status del proyecto, para inhabilitarlo y no
permitir que le hagan mas compromxsos habilitando la capitalizacion de el en su caso.

Cierre admmlstratlvo

Generar, colectar y dnsemmar mformacn(’m para formallzar la termmacxon del proyecto.

Proposnto

Los provectos son ﬁmlos Pueden terminar por dos razones son cancelados o cumplen
sus obJetl\'os Cerrar el proyeclo no es algo que. sucede ‘en” un‘instante especifico. Se
requiere planear y actuar para permitir contar con un amblente propxcno para cerrar el
proyecto y aprovechar la informacion fmal .

.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 evaluacion del proyecto se desarrolla para determinar la efectividad del desempefio
del producto (utilidad, efectividad de costo, penetracion en el mercado. impacto en el
negocio. ete.) y el desemperio del proyecto (fueron cumplidos los objetivos en tiempo y
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pxesupueslo los pammpames efectuaron sus responsabilidades, fueron efectivas las

herramientas’y. técnicas, etc.). Proceso de Cierre

Desde el Proceso
de Cantrot

Figura V.34 Proceso de clerre

‘EL'EXITO DE

V.5 RESTRICCIONES Y FACTORES‘CRITICO PARA
UN- PROYECTO SR L

La identificacion y documentacion de resmcclones 'y factores de emto del proyecto es
parte del proceso de planeacién. El plan del proyecto esta fundamentado en éstos y por
lo tanto deben comunicarse por escrito como un_anexo del plan Las resmccmnes y
factores criticos de éxito son basicos para la administracion del riesgo, programac1on y
desarrollo del presupuesto. :

Entre las restricciones y factores criticos de éxito mas comunes estan:

« Disponibilidad y capac1dad de recursos ; S :

« Dependencias de equipo, servicios y olros €l tregables que seran suministrados
por grupos externos L

« Disponibilidad de usuarios yv olros : pammpantes para definicion de
requerimientos y revision y aprobacion de entregables

« TFactibilidad técnica

« Confiabilidad en herramientas y métodos

e Curvas de aprendizaje
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En la practica, lo més frecuente es que el objetivo del resultado se consiga, pero suele
fallar la consecucion de los objetivos de costo y plazo. Es tarea del lider de proyecto el
alcanzar un equilibrio y la satisfaccion 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

Nueslro proyecto de estudio del IMP para la implantacién del sistema de gestion de
calidad se identifico como F.20159 y su nombre completo es como sxgue

“Diagnéstico de confiabilidad y optimizacién de equnpo dmamlco en las estaciones de
bombeo en Nuevo Teapa, Mazumiapan, El Tejar y Emilio Carranza, Ver.”

V.6.2 ANTECEDENTES

PEMEX Refinacién a través de la Gerencia de Transportacion por Ducto y la
Subgerencia de Ingenieria de Mantenimiento y de acuerdo con las necesidades
prioritarias que tienen para el correcto funcionamiento de'su sistema de operacién ha
solicitado al Instituto Mexicano del Petré1eo con el oficio GTD-0556/00 con fecha del
10 de mayo del 2000. una propuesta Técnico - Econdmica para realizar un estudio
tendiente a obtener un diagnéstico preciso del equipo instalado.

La Direccién Ejecutiva de Ingenieria de este Instituto Mexicano del Petréleo designo al
Ing. José Luis Gordillo Mendoza, lider de proyectos, para el desempeiio de esta
funcidn.

En atencién a la solicitud de cotnzacnon de servncxo, el IMP presento la propuesta
técnico-econémica  por. 3333 - horas- hombre estlmadas y -un  monto total- de
$3°317.537.54 mas el 15% de IVA con un: p]azo de: ejecucion de 145 dlas naturales a
partir de la aprobacién de la propuesla‘y ﬁrma del ’contrato : e

V.6.3 OBJETIVO

Determinar el estado actual de funcionamiento y operacién del equipo dinamico
instalado en las cstaciones de bombeo de Veracruz.
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V.6.4 ALCANCE

El proyecto se realizard, estudiando y analizando treinta equipos distribuidos como lo
ilustra la siguiente tabla:

ESTACION DE MARCA Y
SIS, NUMERO DE EQUIPOS NN
. SOLAR

CENTAUROS
NUEVO TEAPA ‘5‘ RUSTON TB-5000
RUSTON TA-1750
EMILIO CARRANZA 5 RUSTON TA-1750
MAZUMIAPAN 5 RUSTON TA-T750
ELTEIAR 5 RUSTON TA-1750

Tabla V.7 Distribucién de turbobombas

Las actividades especificas a realizar son:

Determinar las caracteristicas actuales deI equipo, - verificando que los cambios se
hayan realizado correcta y oportunamente “tomando como base la informacién
contenida en la bitdcora de mantenimiento. )

1

2)

3)
4)

Levantamiento de campo (recopllamon de mformacxon) en cada estacion de
bombeo.

Determinar las condiciones generales de los equipos, mediante el andlisis de
registros de vibracion, operacion y la medicién en cada uno de los que se
cncuentren en operacion y evaluacién de su comportamiento - dindmico.
Revision e investigacion de los equipos con los fabricantes.  Procedimientos del
fabricante respecto a las actividades de inspeccién, mantenimiento y servicio de
partes.

Realizar ¢l estudio estadistico de fallas de cada uno de los equipos.

Anilisis y actualizacion de: programas de mantenimiento, procedimientos del
sistema de mantenimiento predictivo y costos de operacidén y mantenimiento.
Estudio de depreciacion de los equipos,

Diagnostico de vida util

V.6.5 BENEFICIOS

Obtener un diagnoéstico preciso de! estado fisico y analisis econdémico del equipo
dindmico instalado en las estaciones de bombeo Nuevo Teapa, Mazumiapan, El
Tcjar y Emilio Carranza, Ver.
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CAPITULO VI IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN EL PROYECTO F.20159

V1.1 LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA DIRECCION EJECUTIVA DE INGENIERIA

Para lograr la certificacion bajo la norma ISO 9001 version 2000, que constituye el
proposito principal de la implantacién en la Direccién Ejecutiva de Ingenieria del
Sistema de Gestion de Calidad. la documentacion se encuentra integrada en los niveles
que se describen a continuacion, con objeto de que se utilice y se mantenga la
informacion adecuada de acuerdo a la actividad y nivel de responsabilidad.

MANUAL
DEL
PROCESQ

MANUAL

I‘ROCEI)IN‘"E.\"I'OS

P -
MANUAL
DE FORMATOS E
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

REG l‘STROS DE CALIDAD

Figura V1.35 Estructura Documental del Sistema en la Direccién Ejecutiva de Ingenierin

Primer Nivel: Manual de Calidad

Sc ha establecido un Manual de Calidad Institucional cuya estructura se encuentra
conforme a los requisitos de calidad especificados en la Norma 1SO 9001:2000. En
éste manual. se describe la politica y objetivos de calidad, la organizacion para la
calidad y el Sistema Institucional de Calidad (SIC). TY," ety q.
N “1‘_!.\}

Liiast N

FALLA DE ORIGEN
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Segundo Nivel: Manual del Proceso
Describe el contenido del Proceso de Proporcionar Soluciones de Ingenieria (PS-IN):

Entradas y salidas del Proceso en niveles de disgregacion 1,2 y 3.

Diagrama del proceso a nivel de disgregacion 2 y 3.

Objetivos. metas e indicadores del proceso.

Matriz de responsabilidades de los participantes en el proceso en niveles de

disgregacion 2 y 3.

« Interfases entre el Proceso Proporcionar Soluciones de Ingenieria (PS-IN) y los
Procesos Institucionales de Coordmacnon (TQ Admmlstrar calidad, AC

Atencion al cliente, etc.) :

Tercer Nivel: Manual de Procedimien\tosb

Contiene el total de los procedimiem‘oé del Pr

Cuarto Nivel: Manu‘al)dé‘ Formatos e instructivos de. ra_bajo"

.

‘IncIuv'e guias; especificaciones; o cadigos de trabajo. -

Qumto NlVel Reg

,Inclu\'e 1odos los do mentos. que sirvan 'de evidencia objetiva de la implantacién del

V12 PROGRA _A IMPLANTACION DEL SISTEMA .

arrollo e implantacion del Sistema de Gestidn de la Calidad en
cutiva. de Ingenieria y lograr la certificacion de su proceso, se ha
programa de trabajo:

Para lleva
:la; Direccio
establecido
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ANO 2001 ABR—rMA\'l JUN l JUL ‘AGO | suﬂﬁcﬂi Wﬂ

PROGRAMA DE CALIDAD DEL PROCESO T T - - T - ]
“PROPORCIONAR SOLUCIONES DE INGENIERIA™ - -

Gestion de Ia Calidad ﬁ ] T f T ]

Documentacion del Sistema [} 1 i | : |
Revision de analisis del proceso ‘I:]
> Revision del proceso de ingenieria
- Interrelacion de procesos con compeiencias
cstable

8 de indic es de d (objetivos) .
ion de procedinientos ¢ instructives de trabajo
»  Elaboracion y revision de procedimientos operativos
»  Revision y elaboracion de instrucciones de trabajo
808
0N con Jos procesos institucionales de coordinacion
0 de registros de calidad

»  Adecuacion de procesos 3 procedimicntos
Tmegracion de documentacion

£ Programay registros de capacitacion
r A anual de proceso

idad

Controd de equipos. medicion y sepuimiento

Llaborar Man Magstro de €

Implantacién P |
Aplicacion del sistenia de calidad
»  Llaborar propuesta de implantacion y plancs de calidad
» _Ampartir taller de difusion ¢ induccion det sistema de calidad . . o g
Apheacion del sistema documental de calidad H paEen )

~  Hlaborar plan de calidad de los proy ectos

H #  Aphcar et plan de calidad a los proyectos en ejecucion

Auditnias mtern
= Elaborar programa de auditorias internas B
s A r un auditor der y auditores internos . o
#  Auditar el praceso s el proyecto 1

Faaluacion del desempeno del sistemiy

- Andlisis con indicadores de desempefio
Certificacion X sbe
i ecudion de preanditorias externas o : ) ) ' L
~  Preparacion documental para las preauditorias . :

- Repuorte de preauditorins
» __Correecion de ne confurmidades

Tyecuawon de auditona de certificacion ) N -| N

i
| 7 Ljecucion Jde preauditorias
|
i

»  Preparacion para auditorias de cenificacion
- I jecucion de auditorias de certificacion

#  Reporte de resultados de auditorias de centificacion
#  Correccion de no conformidades
-
-

Reporte de las correcciones
Entrega al organismo certilicador para su revision y:
aprobacion

Tabla VL8 Programa de trabajo del Proceso “Proporcionar Soluciones de Ingenieria™

La implantacion del Sistema de Calidad a nivel institucional, estd encabezada por el
Comité Estratégico de Calidad (CEC), integrado por el Director General, el Director
Ejecutivo de Planeacion y Desarrollo, los Directores Ejecutivos y Delegados
Regionales (vor ligura 1V [4).

%
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Dicho comité es responsable de definir la politica de calidad y asegurar su difusién
entre los miembros de la institucién. Asimismo. se encarga de coordinar las
actividades relacionadas con la 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 los programas de trabajo y asignando recursos a dicho
proyecto ¥, una vez implantado, evaluara la eficiencia y efectividad del sistema.

Por su parte, en la Direccion Ejecutiva de Ingenierfa, la responsabilidad de lograr la
certificacion del proceso “Proporcionar Soluciones de Ingenieria”, recae sobre las

siguientes personas:

+  Director Ejecutivo de Ingenieria

+  Lider Técnico de Calidad _

+  Ejecutivos de Competi‘envc:ijcisk;

+  Jefe de Proyecto. v »

+  Especialistas de FCompyete“ncias

Cada uno de ellos, desempefia el papel de lider al interior de su equipo de trabajo
coprdinando las actividades, estableciendo una comunicacion eficaz y motivando la

participacién del personal en las actividades orientadas a implantar el Sistema de
Calidad.

VL.3 :EL PROCESO “PROPORCIONAR SOLUCIONES DE
INGENIERIA™

_:Para cumplir con sus funciones y proporcionar sus servicios, la Direccion Ejecutiva de
- Ingenicria. lleva a cabo el Proceso “Proporcionar Soluciones Ingenieria” (PS-IN). El
cual se describio el capitulo IV.

-El -proceso - comprende las actividades de ingenieria necesarias para desarrollar
:~ proyectos. servicios y estudios de ingenieria, dentro de un marco de productividad.
- - calidad y eficiencia.

PITCITE AT

TR CON

! Proceso “Proporcionar Soluciones de Ingenieria™, IMP, México 2001 F},‘\LL "61. i E OR{(}EN‘
¢
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Cubre actividades de la Direccion Ejecutiva de Ingenieria y de la Direccidn Ejecutiva
de Proceso.

Las competencias participantes en el proceso PS-IN son:

DIRECCION EJECUTIVA DE - DIRECCION EJECUTIVA DE
INGENIERIA : . PROCESO
Ingenieria Civil Tecnologias de Proceso
Ingenieria Electromecanica Instrumentacion y Control
Ingenieria Asistida por Computadora .
Operacién y Seguridad - Estudios Econdémicos
Administracion de Proyectos y Calidad

Tabla V1.9 Direcciones ejecutivas y sus competencias participantes en PS-IN

En el proyecto F.20159 “Diagndstico de confiabilidad y optimizacién del equipo
dinamico en las estaciones de bombeo en Nuevo Teapa, Mazumiapan, El Te_)ar y
Emilio Carranza. Ver.” participan 3 competencias:

« Administracion de Proyectos y Calidad,
« Estudios Econémicos e L
« Ingenieria Electromecdnica con sus subcompetencias o dreas de expertez de:

* Mecanicay
« Dindmica de Rotores

Los instructivos de trabajo que se han genecrado para las competencias participantes en
el proceso PS-IN son los siguientes:

NO. DE INSTRUCTIVOS

DIRECCION EJECUTIVA DE INGENIERIA (174 INSTRUCTIVOS) i
ADMINISTRACION DE PROYECTOS Y CALIDAD (GENERALES) 6
36 !

INGENIERIA ASISTIDA POR COMPUTADORA 22 |
57 i

OPERACION Y SEGURIDAD 53 |
DIRECCION EJECUTIVA DE PROCESO (52 INSTRUCTIVOS) :
TECNOLOGIAS DE PROCESO 19 :
INSTRUMENTACION Y CONTROL. 28 l
ESTUDIOS ECONOMICOS 5 |
i

[TOTAL I 226 ] :
Tabla VL10 Instructivos de trabajo elaborados !
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Los usuarios de los Instructivos de Trabajo serdn los especialistas de estas
competencias, que participen en el desarrollo de proyectos de Ingenieria vinculados al
proceso PS-IN.

Estos instructivos aplican a:

» Direccion Ejecutiva de Ingenieria.

Participan las siguientes competencias:

Participan las siguientes Areas tecnolégicas

+ Analisis de Esfuerzo

. ‘Arquitectura

» - Ductos

* Ingenieria Civil

* Ingenieria Geotécnica
* Ingenieria sismica

» Plataformas marinas

e Ingenieria Electromecénica
Participan las siguientes Areas tecnologicas
+ Dindamica de Rotores
+ Diseiio Mecanico Estructural de Equlpo
¢ Mecaénica :
+ Sistemas de Generacion y Unllzaclén de Potencm :
» Tanques de Almacenamiento de gran Capacndad y Rec1p1entes
e Ingenieria Asistida por Computadora
Participan las siguientes Areas tecnologicas
+"- Desarrollos en Ingenieria Asxstxda por Computadora
- Ingenieria de Plantas e Instalaciones Asistida por Computadora
"+ Operacion y Soporte de Sistemas "CAD/CAE" para Ingenieria
. Operacion y Seguridad

Participan las siguientes Areas de Expertez
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+ Confiabilidad

»  Operacion

» Andlisis de Riesgos

» Sistemas de Seguridad

e Administracion de Proyectos y Calidad

Participan las siguientes Areas tecnologicas

* Calidad. - 7
. .Admini§traci6h"d¢

». Direccion Ejecutiva de Proceso
Participan las siguientes competencias:-
e Tecnologias de Proceso

Pamcnpan las’ 51gu1emes Areas de Expertez

. Dlseﬁo Termlco de Cambladores de Calor
. lngemena de Proceso -
Snstemas Hldraullcos :
. lnslrumemacnon y Control
Participa la siguiénte Area tecnologica
- Medicién y Control
+ - Telecomunicaciones
+ Desarrollos Tecnologlcos en Slstemas de Instrumentacnon y control
e Estudios Economicos
Participa la siguiente Area tecnologica B P S

» Estudios Econdmicos y Financieros de la Industria Petrolera
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V1.4 IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El punto clave posterior a la documentacion del Sistema de Gestién de Calidad es. la
implantacion, no debe tratarse como si fuera la adquisicién de un nuevo mobiliario, o
una inversion en algo tangible, en realidad se trata de la mejor oportunidad de mejorar
en forma radical la situacion organizacional de cualquier empresa. Ademads para el
sector servicios como es el caso de la Direccion Ejecutiva de Ingenieria. la oportunidad
es todavia 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 descripcion del Sistema de Gestion de Calidad en el IMP, expuesto en el
Capitulo IV donde se explican brevemente los procesos minimos relacionados al
proceso PS-IN. que son: TQ, AP, CO y AC; asi como también, siguiendo los procesos
o ciclo de vida de un proyecto de la disciplina de Administracién de Proyectos,
comentados en el capitulo anterior, se implanta el Sistema de Gestién de Calidad en el
desarrollo de un proyecto, para este trabajo, en el proyecto:

F.20159 Diagnéstico de confiabilidad y optimizacion de equipo dindmico en las
estaciones de bombeo en Nuevo Teapa, Mazumiapan, El Tejar y Emilio Carranza,
Ver.”

Los registros de calidad generados en el desarfollo del proyecto para cumplir con los
requisitos del Sistema de Gestién de Calidad, se encuentran en el apéndice de registros
cenerados,

VI.4.1 INICIO

En la etapa de inicio del proyecto se genera el servicio, donde PEMEX Corporativo y
sus Subsidiarias define una o mas necesidades que atender, las identifica mediante un
proyecto y a través de una sohc:tud de servicio enviada al IMP, ya sea a la Sede o a la
Delegacion de Zona, :

En la solicitud de servicio se debe identificar:

Niimero de folio

Nuimero consecutivo de la dependencia emisora
Titulo del proyecto

Objetivo
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Ubicacion en donde se requiere el servicio.
e Nombre del coordinador
Medios de comunicacién con el coordinador (tel.. correo electronico. fax.

etc.)
Procedimiento Gerencla de atencidn al cliente Gerencia de solucién
ACHtata R
DLFINIR
RLOLISITOS A v
DLL CLIENTE Tarmal
dol chente. lmcmmﬁﬂ DEFINE PRODUCTO
Chente y Mnuta
APt
DEFINIR N
ALCANCE

DETERMINA ALCANCES
PRELIMINARES
Para cana de mien
del geoyecio
JUSTIFICACION ¥ BENEFICIOS
DEL PROYECTO
ANALIZA VENTAJAS Y

JAS DE REALIZAR
EL PAOYECTO

Pata cania de wicio
del proyecto

DETERMINA ALCANCES
PRELIMINARE!
Pars cana de ncio
del proyecto

JUSTIFICACION Y BENEFICIOS
DEL PROYECTO

ANALLZA VENTAJAS Y
DESVENTAJAS DE REALIZAR
EL PROYECTO

Para cana de mico
gel proyects

Con la intencion de maximizar la capacidad de atencion a los clientes del IMP,
cualquicra de sus integrantes puede recibir solicitudes de servicio, pero deberad
canalizarlas a un Gerente de Atencidn a clientes o al Delegado Regional.

En este caso. el oficio se atiende por la Gerencia de Atencion a Clientes de Proceso y
Medio Ambiente. esta selecciona a la Gerencia de Solucion correspondiente de acuerdo
con lo requerido por el cliente y le informa de la solicitud, para este servicio se
sclecciona a la Gerencia de Andlisis de Riesgo y Confiabilidad.

El registro de solicitud del cliente es responsabilidad de las Gerencias involucradas y
del Jefe o Lider de Proyecto seleccionado. (ver apéndice de registros generados),

Siguiendo el procedimiento AC-03-01-01 “Definir Requisitos del Cliente”, las
Gerencias determinan alcances preliminares del proyecto y analizan los beneficios de
accptar 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 la Gerencia de Atencion a Clientes promueve la atencién
inmediata del servicio con la Gerencia de Solucién y la Competencia correspondientes.
Pasando lo mas pronto posible a la etapa de ejecucion 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 Atencion a Cliente lo
clasifica segiin su tipo y al mismo tiempo le asigna un numero de identificacion 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 numero, queda
identificado como F.20159.

Procedimiento Compstencla Gerencia de atencién al cliente Gerencla de solucidn

NO ¢SE DECIDIO

REALIZAR EL
PROYECTO 2

s
ASIGNA TIPO Y NUMERQ DE
PROYECTO
e ]

]

ACastanat
DEFING

REQUISITOS

DLLCLILNTE

E£STABLECE
CON EL JEFE DE PROYECTO
EN CONJUNTO CON EL
GERENTE INVOLUCRADO

o] GENERACARTA DE NICIO
DEL PROYECTO

PROPORCIONA
COMENTARIOS A LA CARTA
DE INICIO

INGRESA AL B1IMP EL
PRESUPUESTO PARA
PLANEACION

AFaaan
FORNALIZ AR
PROMC IO

La Gerencia de Atencién a Clientes, como lo indica el procedimiento AP-01-02-01
“Seleccionar Jefe de Proyecto”, define perfil que debe cumplir el Jefe de Proyecto
basdandose 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, ¢l 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 definicion de los
requisitos complementarios e informa a la Gerencia de Atencion a Clientes el tiempo
que tomara en entregar la propuesta, tomando en consideracion la magnitud de la

misma. AT N
TR 0N

A T aiTa
z (J 3 FEVEN

I
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"El Gerente de Atencion a Clientes y el Jefe de Proyecto participan en la formalizacion
del proyecto de acuerdo con el procedimiento AC-01-03-01 “Formalizar Proyecto™ el
cual indica que el Gerente de Atencion al Cliente junto con el Gerente de Solucion.
generan la “Carta de Inicio del Proyecto”, utilizando el formato AP-FO1 del mismo
nombre (v or apdndice de registros generados).

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 justificacién del porque se decidié
llevar a cabo el proyecto y la descripcidn del producto a desarrollar en el mismo.

Ademids, el Gerente de Atencidn a Clientes en el SIIIM los siguientes datos:
a) Datos relativos al IMP:

Nombre del Proyecto
Direccion Ejecutiva
Gerencia de Solucién
_Factibilidad :
Producto ey
Fecha de inicio / término

b) Datos relativos al ciiehte: f",
' Solicitante
* - Dependencia
.. Gerencia' =
Y el lefe de r;fO);.é%:i(i ,iﬁ‘grleszi los si gu_yie'ntes pardmetros en elkSIIIMVP pa>ra el prbyecto:

: Ndmbré coﬁipleto :

Estimado de costo 7
Fechas de inicio / término

-

‘e - Antecedentes

* . Objetivo
e “Alcance general
- & Beneficios -

: .

[ ]
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V1.4.2 PLANEACION

El Gerente de Atencion a Clientes asigna el presupuesto necesario establecido por el
Jefe de Proyecto para planeacion.

Una vez registrada la solicitud del cliente, formalizado el proyecto y documentados los
requisitos del cliente, se continua con la elaboracién de la Propuesta Técnico-
Econémica, 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 informacion preliminar proporcionada por el
cliente a fin de determinar si la informacién recibida es suficiente para definir el
alcance de los trabajos requeridos. Con lo anterior, determina si requiere apoyo del

personal especialista para definicion detallada del alcance.

flujo.

De no requerir personal, procede a elaborar la Propuesta como indica el diagrama de

Procedimiento

Jefe de proyecto

Espaclalidad

RECLHSOS
SECESARIOY

ACa a2
FLABORAR Lo
PROPLISTA
TICNICO
LOONOAMIC A

<
<

Apszaean
1L ARCR AR
PLANLS DLL
PROYECTO

APaipaitan
ASIGNAR AL
PLRMINAL &

LOS
PROVECTUS

NO_—7REQUIERE AYUD,
RE ESPECIALISTAY

RECIBE Y REVISA

C

ELABORA PROPUESTA
JECNICO.ECONOMICA

PROPUESTA

SOLICITA APOYO DE
ESPECIALISTAS PARA
REALIZAR PROPUESTA

PROPORCIONA INFORMACION

¥ SOLICITA FORMATOS DEL.

LA INFORMACION

PEINFGI Somkue
o tnioemanide

REVISION

INTERDISCIPLINARIA

Z8E REQUIER|
INFORMAGION
DE CAMPO

s
RECABAR INFORMACION
DE CAMPO
ANALISIS DE LA
INFORMACION m

ELABORAR LISTA DE
ACTIVIDAUES A DESARROLLAR

PROCESO PS.iN POR
ESPECIALIDAD

Tarmal

ael chente Migrmation el
chente y munuta

REVISION DE LAS.

PR R TewT]

ACTIVIDADES CONTRA LOS
REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE

En caso contrario, €l Jefe de Proyecto obtiene los especialistas que requiere, a través
del procedimiento técnico CO-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 planeacion en el SIIIMP, utilizando puestos virtuales que
identifiquen el personal por competencia que participard en el proyecto. Después de
concertar con el Ejecutivo de cada Competencia, el personal que intervendrd, lo
confirma en el SIIIMP mediante la distribucion de horas hombre, en forma semanal
durante el periodo requerido para definir el alcance y también para la etapa de
ejecucion del proyecto.

El Jefe de Proyecto entrega a los especialistas asignados, la informacion disponible asi
como la que haya podido consultar de las fuentes de informacion disponibles (SIIIMP,
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 (vor
apéndice de registros generados), pero para la elaboracion de la Propuesta, el
especialista, basandose en el procedimiento técnico respectivo realiza y entrega al Jefe
de Proyecto solo los que se describen a continuacion:

NO. DEL PROCEDIMIENTO
FORMATO NOMBRE TECNICO
PS-IN-FO}] REV.2 Solicitud de Informacion PS-IN-01-01-01
PS-IN-FO2 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-FO4 REV.2  Informe de Capacidad Técnica PS-IN-01-02-01
PS-IN-FO5 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
Lista de Normatividad y Herramientas

PS-IN-FO7 REV.

(8

PS-IN-02-02-01

PS-IN-03-01-01°
PS-IN-03-01-02°

Aplicables
PS-IN-F08 REV,

to

Lista de Revision de Datos de Entrada

El especialista recibe del Jefe de Proyecto la informacion proporcionada por el cliente
v la revisa contra el alcance preliminar, solicita la informacién faltante mediante el
formato PS-IN-FOI, determina interdisciplinariamente si existen requerimientos
adicionales para el desarrollo de las actividades del alcance solicitado por el cliente.

De ser necesario. recaba informacién en campo y una vez obtenida, la integra; analiza
la informacidén recopilada y define las actividades a desarrollar usando el formato PS-
IN-F02. revisa las actividades contra los requerimientos del proyecto, si no cumple,

* Procedimicnto utilizado en caso de que el proyecto implique discio
? Procedimiento utilizado en caso de que ¢l proyecto sea un servicio
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solicita informacién 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 metodologia técnica a utilizar de! Catdlogo de
Metodologias de la Competencia, que esta incluido en el documento identificado como
TQ-FO1 “Lista maestra de documentos controlados”. Ya que se tienen definidas las
metodologias para desarrollar las actividades, se. elabora el informe y relacion de
metodologias utilizando el formato PS-IN-F04.

Después, genera el programa de actividades en el formato PS-IN-FO5 con base al
alcance. metodologia seleccionada y estimado de horas y recursos. Hecho esto, revisa

si cumple.

Procedimientia Jefe de proyecto Especialidad

h 4
ELABORAR ESTIMADO DE HORAS E IDENTIFICAR
PARTICIPANTES ¥ RECURSOS
T, FCTEw mase.

I DOCUMENTAR RELACION DE

METODOLOGIAS
B510.7 04 rioirme o¢]
capaciaes tecncs

ELABORACION DEL PROGRAMA DE
ACTIVIDADES
TEm T Pepira ey Bt
acimaaset o
*iveciants }
ZSE CUMPLE
CONLOS [waw
REQUERIMIENTOS
REL CLIENTE 3
Y :
PREPARAR Y ELABORAR | ot
UIBTA DE ENTREGABLES —t
PSN-FOR Liarg -
[ 1§ €2

l‘ik-

REVISAR CONTRA

ACTIVIDAGES PROGRAMADAS

) Enseguidﬁ define lkos,én.ujegables‘, qué se elaboraran por parte de su especialidad durante
el proyeclo de acuerdo al alcance y elabora la lista en el formato PS-IN-F06. Revisa si
cumplen, en caso de que la revision sea negativa se redefine la lista de entregables.

Continuando el proceso, genera la lista de normatividad y herramientas aplicables para
la ejecucion del proyecto y llena el formato PS-IN-F07.

ENEP ARAGON, UNAM 120

aT??

|




Implantaciin del sistema 150 90002000
V7 implancacion del sistema

Identifica los instructivos técnicos de trabajo que apliquen a su especialidad y al
proyecto y elabora el formato PS-IN-FO8 datos de entrada. Cabe mencionar, que cada
instructivo de trabajo incluye dos formatos, e! primero para datos de entrada en la etapa
de planeacién 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.

Procedimlento Jais de proyecto Especialidad

RECIBE FORMATOS
POR ESPECIALIDAD

APRUEBA LA LISTA

DEFINIR NORMATIVIDAD,
METODOLOGIAS ¥ HERRAMIENTAS
R

2SE CUMPLE EQUERIDAS

TEWTFST vie v
normatreasd y
nanamentas spucens

LISTA DE REVISION

TR 08 Late 0e
revacn e datos

REQUERIMIENTOS
REL CLIENTE

Apaizazm
ELABOR AR

PROGR AMA DEL de oras
PROYECCTO
OCUMENTAR
Docume - . ENVIAR
[rowame ""’"" {
ACaaizan D-‘J:J'_
L ABCRAR LA o d
PROPUESTA t-—-Q
FCONDAIC A p— "ﬂ
o g e
o
APadanat
FLANOR AR o [ vy
PLANLS LY » t:: m
PRONFCIG ‘ '
ELABORA PROPUESTA = oo
TECNICO-ECONDMICA. —t .d:
PROPUESTA [op
=3

Posteriormente. el Jefe de Proyecto recibe por especialidad la documentacion 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 debera mostrar al menos, las fechas de inicio y terminacién de
las aciividades y podra mostrarse de manera grifica en un diagrama de Gantt (\u
apéndice de registros generados),

La Jefatura de Proyecto calcula precios conforme al Catdlogo de precios vigente del
IMP. planea. elabora ¢ integra la Propuesta técnica-econémica basandose y cumpliendo
los puntos de la Guia para elaborar propuesta como lo dice el procedimiento técnico
AC-03-02-01 —Elaborar propuesta técnico econdmica”. La Gerencia de Solucion
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supervisa la calidad de la Propuesta utilizando como referencia la Lista técnica de
verificacion de propuestas con calidad.

Si cumple con los requisitos de calidad se continua, en caso contrario, la Gerencia de
Solucion solicita a la Jefatura de Proyecto su modificacion hasta que cumpla con la

calidad requerida.

L.a Gerencia de Solucién analiza y evaltia 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 la Lista de
verificacion utilizada. firma la Propuesta técnico-econdmica y la, Jefatura de Proyecto
la entrega a la Gerencia de Atencion a Clientes. :

La Gerencia de Atencién al Cliente analiza en funcién de criterios comerciales la
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-econdmica.

Procedimisnto Jete de proyecio Gerencia de atencién al cliente Cllente

. SUPERVISA CALIDAD
OE LA PROPUESTA

LCUMPLE
conLas
REQUISITOS
DE CALIDAD?

[

COUNTRATO
CONTRATO
FIRMADO.

FIN

La Gerencia de Atencion a Clientes junto con la Jefatura de Proyecto presentan y
ncgocian la Propuesta documentando los resultados mediante una minuta de reunién,
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TEENICO r—q.’
ECONONVN A NO
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que debe cumphr los requisitos del procedimiento técnico AC-01-02-02 “Protocolo de
comunicacion”™ y la guia para la elaboracion de minuta. La cual especifica la
informacion minima que debe contener:

Fecha (dia, mes, afio)

El nimero consecutivo de la reunién celebrada

Lugar en donde se desarrollo

El objetivo de la reunién

Asistentes por parte del cliente y del IMP, indicando nombre y cargo
Acuerdos y compromisos

Firma de los asistentes

Indicar los proyectos especificos y puntos relevantes tratados en la
reunion

En caso de no ser aceptada la Propuesta, el Gerente de Atencion al Cliente documenta
las causas de rechazo e informa a la Jefatura de Proyecto para que proceda al cierre de
actividades conforme 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 Bitdacora de cambios.

Si es necesario, se realiza la modificacion y actualizacion de planes y de Propuesta
como ilustra el diagrama de flujo. Pero si el proyecto no requiere actualizacion de
planes. se deberd establecer y ejecutar solo las acciones correctivas necesarias
documentando las lecciones aprendidas en el formato AP-F06 Bitacora de lecciones
aprendidas (ver apéndice de registros generados).

El Gerente responsable analiza y autoriza las modificaciones. E! Jefe de Proyecto
notifica a los participantes del proyecto de los cambios y de las acciones que se
derivan. Y definird nuevamente el alcance del proyecto a través del procedimiento
técnico AP-02-01-01 “*Definir Alcance™.

l.a Gerencia de Atencién al cliente recaba y registra el oficio de conformidad de
aceptacion de la propuesta, el Jefe de Proyecto elabora el borrador del contrato y lo
envia al Gerente que solicita al cliente las modificaciones pertinentes. .

Se continua con el procedimiento AP-03-04-01 “Documentar y firmar contrato™. La
Delegacion Regional firma el contrato y el Gerente de Atencidn al Cliente junto con el
Jefe de Proyecto tramita la firma del documento con el cliente (ver apéndice de
registros generadosy, Ya firmado, se registra en el SHIMP el niimero de contrato.
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V1.4.3 EJECUCION

El Jefe de Proyecto solicita autorizacion del presupuesto establecido en la etapa de
planeacion para iniciar la ejecucién del proyecto.

El Gerente de Atencion a Clientes asigna el presupuesto necesario y el Jefe de Proyecto
distribuye en el SIIIMP el presupuesto autorizado.

La Jefatura de Proyecto guidndose 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 participacion, los motiva a trabajar como
equipo y les inculca espiritu de responsabilidad, asimismu, les dd a conocer las
funciones que tendran a su cargo en el desarrollo del proyecto.

Procedimiento Jefe de proyecto Gerencia de atencién al clisnte Gerencis de solucion

SOLICITA AUTORIZACION AUTORIZA ¥ ASIGNA EL
OEL PRESUPUESTO PRESUPUESTQ EN EL SIIMP
DISTRIBUYE EN EL SiiMp
FRESUPUESTO DE COSTO

INDUCE E INTEGRA

ESPECIALISTAS

ESTABLECE METAS ¥ OBJETIVOS

APartanan
DLSARROLLAR
EL FOUIRODE

Apar0

ezl
DEFINIR PLAN
DE CALIBAD

CON CADA ESPECIALISTA
) |
ELABORA PLAN DE CALIDAD COMENTA EL PLAN DE CALIDAD AUTORIZA EL PLAN DE CALIDAD
DEL PROYECTO DEL PROYECTO DEL FROYECTO

DL PROY ECTO

LOS ESPECIALISTAS

REVISA PERIGOICAMENTE EL
CUMPLIMIENTO
DE DBJETIVOS DEL PROYECTO

=]
TO-FO¥ PLAN DE E ;
|_=_w,°,——j £ ~—§
ol 3
Cra
TRIAUYE EL P [ w— ]
gﬂm:n“;:; ;-:';':s"cuvg t-zj [ ]
DIRIGE ¥ REVISA PERIODICA £ -
INDIVIDUALMENTE & ==} 9
5 =
=

Reuniéndose con cada integrante del equipo de trabajo establece las metas y objetivos
‘o que tendran en el proyecto, asi como las expectativas de su desempefio, prioridades.
procedimientos administrativos, métodos de. manejo del proyecto y puntos de accién
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para juntas futuras. generandose el registro “Acuerdo de trabajo™ para lo cual utiliza el
formato técnico FO02.

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 especificos a
utilizar para el desarrollo del proyecto.

Las exclusiones que podran hacerse en el Plan de Calidad del Proyecto, estdn basadas
en lo establecido en el Manual de Calidad seccién 3.3 y en lo indicado en el Plan
maestro de calidad del proceso y se refieren principalmente a lo siguiente:

Controlar el disefio y/o desarrollo

Controlar y verificar los bienes del cliente
Proporcionar servicios posventa

Controlar equipo de medicion y seguimiento

No podra excluirse ninglin 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 area correspondiente que elabore los procedimientos técnicos o instructivos
operativos adicionales necesarios para cumplir con el alcance del proyecto, siguiendo
la Guia técnica para elaboracién de manuales de procedimientos técnicos.

El responsable actualiza la documentacién necesaria y distribuye los documentos al
Jefe de Proyecto y a los especialistas involucrados.

La Gerencia dc Atencion al Cliente comenta el Plan de calidad del proyecto, la Jefatura
de Proyecto lo integra y se cnvia a autorizacion de la Gerencia de Solucion, para -
posteriormentc ser distribuido de manera controlada a los participantes en el proyecto y
al Lider 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 periddica y de manera individual. dependiendo de la duracion 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 duracion 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 ¢l comportamiento del proyecto, verificando que los resultados o entregables
conforme se elaboran. cumplan con los criterios de aceptacion establecidos en los
procedimientos téenicos o instructivos de trabajo respectivos.

Tomando como referencia el procedimiento TQ-03-03-01 *“*Asegurar la calidad en la
ejecucion de los proyectos™ desarrolla las actividades establecidas en el Plan de
Calidad del Proyecto con objeto de asegurar que el proyecto cumpla con los estandares
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.

Procedimiento Jete de proyecto

Tqadaian
REALIZAR
BLGISTHARY
ANALIZ AR &S
MEDICION &
B PRV CTO

l MIDE INDICADORES DEL FROYECTO ‘

REVISA CUMPLIMIENTO DE METAS Y
OBJETIVOS RELATIVOS AL TIEMPO

Vartarian
ASFGURAR LA
CALIIAD N LA
LIELLCION DF

¥ COSTO CON CADA ESPECIALISTA

L

Las
FROVICTUS

PROPORCIONAR SERVICIOS DE L] ;
INGENIERIA e
o 1
e saprrisrdace
e
l REVISAR SERVICIO ~ 3
PS.IN-FOA Lists 0# rewnior ’D
a0 sion o6 AR [
REVIBAR LA CONFORMIDAD DEL SEAVICIO =i
CONTRA EL ALCANCE ESTABLECIDO
3
NO
REQUERIMIENTOS [P
DEL CLIENTE? =3

|

Izunoml YO ACTUALIZAR ENTREGABLES

Las especialidades participantes, por su parte, desarrollan el servicio de ingenieria
basandose 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 planeacion.

Continuando el proceso PS-IN, elaboran y entregan por especialidad al Jefe de
Proyecto, los formatos siguientes (ver apéndice de registros generados):

NO. DEL PROCEDIMIENTO
FORMATO NOMBRE TECNICO

PS-IN-03.01-01°
PS-IN-F08 REV. PS-IN-03-01-02°

PS-IN-03-02-01

J

Lista de Revision de Datos de Salida

t

PS-IN-FO9 REV Revision de Diseilo y/o Servicios contra lo

9

Planificado
PS-IN-F10 REV.2  Lista de Verificacion de Entregables PS-IN-04-01-01
PS-IN-Fil REV.2 Lista de Validacion de Entregables PS-IN-04-01-01
PS-IN-FI2 REV.2  Experiencias Adquiridas PS-IN-05-01-01

Otro especialista que no sea el mismo que realizé el servicio y/o disefio de ingenieria,
realiza la revision final de las actividades realizadas utilizando la “Lista de revision™
formato PS-IN-F08 de datos de salida.

El especialista que realizo el servicio revisa que las actividades de disefio y/o de
servicio desarrolladas cumplan con lo planificado, aplicando el formato PS-]N-F09.'

Después elabora los = entregables utilizando  los mstructwos tecmcos generales
siguientes que apliquen dependiendo del serv1C|0

IDENTIFICACION . NOMBRE
PS-IN-IT-515-1-01 Elaborar planos y documentos
PS-IN-IT-515-1-02 Elaborar documentacidn electronica
PS-IN-1T-515-1-03 Elaborar requisiciones
PS-IN-1T-515-1-04 ) Elaborar volumen de obra
PS-IN-1T-515-1-05 Elaborar bases de licitacion
PS-IN-1T-515-1-06 Identificacion y trazabilidad de documentos
PS-IN-1T-515-1-07 Identificar y controlar equipo de medicion

Otro especialista que no sea el mismo que realizé el servicio y/o disefio de mgemena

verifica los entregables desarrollados usando el formato PS-IN-F10.

Si cumplen los requisitos, se envian a la Jefatura de Proyecto smo es asi regresa el
proceso a claborar y/o actualizar los entregables.

Pasando satisfactoriamente lo anterior, el Jefe de Proyecto recibe los entregables y
define cuales requieren revision cruzada. = Si requieren revision cruzada, convoca a

Procedimiento utilizado en caso de que cl proyecto implique diseto
B . . O o)
 Procedimiento utilizado en caso de gue e} proyecto sea un servicio
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junta en la cual se revisan los entregables, se toman acuerdos y se firma la minuta con
los comentarios acordados.

Si el entregable cumple con la revision, verificacién, alcance y los requerimientos del
proyecto el Jefe de Proyecto valida el entregable firméandolo y llenando de registro el
formato PS-IN-F11. como ilustra el siguiente diagrama de flujo:

Procedimiento Jote de proyecto Especialidad

7

[ VERIFICAR LOS ENTREGABLES L

PEIN T 10 Lnta o8
ventcaoon de entre

NO

51

<ES CORRECTO?.

[ oo Eliu | D

28E REQUIERE
REVISION
CRUZADA?

PARTICIPA EN LA JUNTA PARA
REVISION CRUZADA

st

s 1. NO

L
PS A 11 Lt de
vEASH00n de entraga;

SOLICITAR A ESPECIALISTAS EL 1.
INFORME DE EXPERIENCIAS ADOUIRIDAS

INFORME DE EXPERIENCIAS ADQUIRIDAS INFORME DE EXPERIENGIAS ADOUIRIDA!J :

LHAY
I VALIDA LOS EN COMENTARIOS 7

CONJUNTAR INFORMES DE

En seguida solicita a los especialistas participantes,. el mforme de- e\perlenmas
adquiridas durante el desarrollo de la ingenieria. El especialista lo elabora utilizando el
formato PS-IN-F12 y finalmente el Jefe de Proyecto conjunta los informes e integra la

“Biticora de lecciones aprendidas™ con el formato AP-F06 (ver dpt.ndltc de registros
“\.Il\l.l(lﬂ\l

TESIE COi
FALLA DE ORIGEN
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V1.4.4 CONTROL

EL Jefe de Proyecto en esta etapa debera revisar el desempefio de su proyecto con el
procedimiento técnico AP-04-01-01 “Evaluacion y reporte de desempefio del
proyecto”. evaluando el comportamiento en el cumplimiento de los compromisos
establecidos en el contrato y dandoles seguimiento, como indica el diagrama de flujo:

Procedimiento Jefe de proyecio
e C_meo D
eyl Ce
REPORTE DE >
DLSEMPLNG DL
PROVECTO

REVISA EL DESEMPERO DEL PROVECTO ]

rANll.llA ¥ CORRIGE LAS DESVIACIONES ]

r ANALIZA LAS TENDENCIAS ]

2 BE CUMPLEN
LOS REQUISITOS?

ELABORA 103 REPORTES DE
DESEMPENO DEL PROYECTO

{REQUIERE UN CAMBIO
€L PROYECTO?

AParsartan
MANEIOY .- .

CONTROL DE N
CAMBIOS .
Lo ELABORA SOLICITUD DE CAMBIOS
N N ¥ ANALIZA SU IMPACTO

RB.F04 Solctug
ds camty

De acuerdo a los resultados de la revision en el desempefio del proyecto y-a los
alcances establecidos en el proyecto, examina las desviaciones para prever sus
repercusiones y corregirlas. Determina el grado de desviacidn y analiza las tendencias
en ¢l cumplimiento del proyecto. :

La Jefatura de Proyecto elabora los reportes que reflejen las desviaciones y tendencias
obtenidas a través del andlisis, 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-FO5 “Bitacora de cmn})_i»c.),s_"_.1

3 Lt
FALLA 0% ORIGEN
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El diagrama de {lujo de abajo ilustra que si el proyecto no requnere actualizacion de
planes, el Jefe de Proyecto debe establecer y ejecutar las acciones correctivas
necesarias  con el procedmuento 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-F12 (ver apéndice de
registros generados), incluyendo la accion que se va a tomar: correccion, accion
correctiva o accién preventiva. La correccion se realiza en funcién al tipo de no
conformidad detectada: o :

Mayores
Menores
Observaciones
Potencial

El responsable de dar seguimiento y control llena el formato TQ-F13 Plan de acciones
controladas™ de acuerdo al procedimiento técnico TQ-04-06-01: “Desarrollar e
implantar acciones correctivas y preventivas® y realiza la correccién el personal
responsable (ver apéndice de registros generados), L ‘

Se realiza una nueva verificacion después de efectuada la correccién, para demostrar su
conformidad con los requisitos. registra el cierre de la accion en el formato TQ Fl2 y
comunica al Lider técnico de calidad del proceso PS-IN.

Procedimienio Jefe de proyecto

(u\unuu Las
[RENTIRRIN

DEFINE NO CONFORMIDAD

ZREQUIERE ACTUALIZACION
ST RepAnoy e

(arg st
DESABROLLAR L
INMPLANT AR

wegumento ae no
Eontomaad

r DEFINE MODIFICACIONES A PLANES |
DEFINE ACCIONES CORRECTIVAS

e T

DL

| NOTIFICA CAMBIOS A LOS FARTICIPANTES I

ACCIONLS
CORBLCTIVASY
PRIVENTIVAS

[ DOCUMENTA LECCIONES APRENDIDAS l

FIN

NIDPO 10 ¥TTVE

¥

yg e
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Por otro lado. ¢l Jefe de Proyecto define la modificacion a los planes y complementa la
solicitud de cambios. Después el Gerente responsable analiza y autoriza las
modificacioncs 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 “Bitacora de lecciones aprendidas”. Cabe recalcar que en
todo momento durante el desarrollo del proyecto se pueden documentar las
experiencias adquiridas en dicho formato.

V14,5 CIERRE

El Jefe de Proyecto revisa el cumplimiento de metas y objetivos con cada especialista
con relacion a los pardmetros de tiempo y costo, que se establecieron en el formato
técnico AP-F02 *Acuerdo de trabajo™ al inicio de la etapa de ejecucion, como describe
el procedimienio AP-03-04-01 “Verificar el alcance” considerado en el diagrama:

Procedimiento Jefa de proyecto Cliente

— e
INTEGRA ¥ PREPARA INFORMACION
[

ARA EL CLIENTE
|

INTEGRA LA LISTA DE LOS
ENTREGABLES DEL PROYECTO

Lsml:ul AL CLIENTE LA INFORMACION I

i 9% Sreepe o¢
tormann

3

L RECIBE LA INFORMACION ¥ VERIFICA ]

CONFORME A LOS REQUISITOS
ESTABLECIDOS

LEXISTEN COMENTARIOS?

NO

TESIS CON
FALLA D¥ ORIGEN

EEN
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En caso de que se encuentren desviaciones. éstas se deberan analizar conforme al
procedimiento técnico AP-04-01-01 “Evaluacion y reporte de desempefio del proyecto™

explicado anteriormente.

La Jefatura de Proyecto recibe por parle de los especialistas los entregables validados,
cuando no existen desviaciones y realiza la integracién y preparacion de la informacién

del proyecto para entregarlos con un oficio al cliente.

Si el cliente proporciona comentarios a la informacién que recibio, apoyandose en los
requisitos establecidos, se debe revisar la informacién regresando a la actividad del
proceso donde se elaboran y/o actualizan los entregables como describe el diagrama de

flujo 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 apovo del Gerente responsable debe asegurarse de la entrega formal al cliente y que
sc cuente con el oficio de entrega final (ver apéndice de registros generados).

L

vnmvm u ACEPTACION FORMAL DE LOS nncuMEmm
ICOS ¥ ENTREGABLES DEL PROYECTO E
CONJUNYO con LA GERENCIA DE SOLUCION mvuLucuAnA

Procedimiento Jete de proyecio Gerencla de atencitn al cliente

J Ches av ariregs foat

ENVIA ENCUESTA DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

AC 2
MEDICION DE LA
SATISFACCION 1
DLL CLIENTE

RECIHE, ANALIZA Y EVALUA LA

INFORMACION DE LAS ENCUESTAS m

74

i

r

1

y
r LIBERA AL PERSONAL DEL PROYECTO I

CIERRA TECNICAMENTE EL
PROYECTO EN SiMP

S

,..
I

JHO

SOLICITA AJUSTE PRESUPUESTAL
PARA CIERRE DE PROYECTO ]

VALIDA, AJUSTA ¥ AUTORIZA
PRESUPUESTO

N&

[}
&

q‘.

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
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“cierre técnico, y les solicita informen de todas las operaciones administrativas
pendientes de registrar sus cargos en el proyecto.

Paralelamente con el procedimiento técnico AC-01-02-01 “Medicién de la satisfaccion
del cliente™, el Gerente de Atencion al Cliente envia la “Encuesta de satisfaccion del
cliente™ ¥ junto con la Direccion Ejecutiva de Comercializacion (DEC) analizan la
informacion con el fin de obtener un diagndstico que indique el grado de satisfaccion
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.

I:1 Jefe de Proyecto continuando el cierre técnico, procedimiento AP-05-01-01 “Cierre
técnico del proyecto”, solicita ajuste presupuestal y la Gerencia de Atencién 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:

Pracedimientio Jefe de proyecto Gerencia de sotucion

CILRRY >
ADMINISTRATIVD

CIERRA ADMINISTRATIVAMENTE
EL PROYECTO EN SUIMP.
ACartartarl
GUSTION AR H
ACTADL ]

PNTHEGA.
MECEIION

s APLICA AJUSTES DE
- PRESUPUESTO EN SIIMP
AP

ACUERDA CON EL CLIENTE ELTRAMITE DE
FIRMA DEL ACTA ENTREGA-RECEPCION
DLSEMFESODEL
PHONIOTO
EVALUA LOS PARTICIPANTES
2-]

-W -

INTEGRA Y ENTREGA
DOCUMENTOS DEL PROYECTO
Dacumenios ae
popcto

RECIBE Y RESGUARDA
DOCUMENTOS EN ARCHIVO

a1
ot
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Para el cierrc administrativo, con en el procedimiento AP-05-02-01 “Cierre
administrativo™ la Jefatura de Proyecto libera las horas-hombre planeadas igualandolas
a las horas-hombre consumidas, cuando se efectiien 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 ultima factura, debe registrar el costo real y comparario
contra el presupuesto asignado con la finalidad de determinar si el costo excedié €!
presupuesto. o si existe presupuesto a liberar. Después solicita al Gerente de Atencién
a Clientes cfectie el ajuste de presupuesto al proyecto en el SIIIMP. El Gerente revisa
el estado del proyecto para proceder a su validacion y ajuste del proyecto.

Al confirmar que se han llevado a cabo las condiciones anteriores, acordara con el
cliente una reunion formal para firmar el “Acta de entrega-recepcion del proyecto” (ver
apéndice de registros generados), con la cual se formaliza la conclusién de la relacion
contractual del proyecto.

Continuando el proceso, el Jefe de Proyecto realiza la evaluacion del desempeiio
individual mostrado por el personal que intervino en el proyecto usando el formato
CO-F11 *“Evaluacién del desempeiio del personal” (ver apéndice de registros
gencrados) y los envia a la Competencia correspondiente como indica el procedimiento
CO-01-04-01 “Evaluar el desempeifio del proyecto™. El Ejecutivo de la Competencia
integra, revisa y archiva la informacién generada en las evaluaciones del desempefio
individual,

Finalmente utilizando el procedimiento técnico AP-05-03-01 “Documentar proyecto”
el Jefe de Proyecto integra toda la documentacion y hace entrega mediante oficio al
Gerente responsable de realizar el resguardo, procurando mientras sea posible, que se
efectiie en forma electronica.

{7 TESIS CON

| raLLA DE ORIGEN §
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CONCLUSIONES

Para lograr la documentacion e implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad es
primordialmente necesario hacer conciencia de su importancia, lo cual es todo un reto
en una organizacion. debido a que implica romper paradigmas. Siendo este uno de los
impedimentos principales que se presento en el Instituto Mexicano del Petréleo.

Sensibilizar v capacitar, es un primer paso para lograrlo, asi todo el personal estara
informado e involucrado en todos los niveles de su estructura organizacional, hablando
un mismo lenguaje v 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 direccion o administracion. el personal puede no estar dispuesto a
acatarlo. Sin embargo. cuando sucede por la propia voluntad del trabajador, se siente
orgulioso de colaborar y dispuesto a cumplirlo.

Lograr documentar correctamente todas las actividades del proceso, procedimientos
operativos. gujas. instructivos de trabajo. formatos. entre otros, influye directamente en
el buen funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9000:2000. Las
responsabilidades deben quedar bien definidas y documentar toda accién que sustituya
por alguna razon una responsabilidad, para evitar demoras en el cumplimiento del
proyvecto,

EEs parte del plan de calidad del proyecto hacer referencia a procedimientos e
instructivos utilizados para tener bien definidas las acciones que nos llevaran a un
proyecto cxitoso 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 implantacion.

I:s un beneficio primordial que la Jefatura de Proyecto, al igual que cada una de las
drcas que participan en proyectos tengan bien identificados los procesos. de . esta
manera s¢ podra entender.y seguir de una manera mas adecuada el procedimiento
gceneral de la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9000:2000 en la
Competencia Administracion de Proyectos y Calidad.

2] Jefe de Proyecto. y en su caso la persona responsable, debe contar con las
herramientas  suficientes en la toma de decisiones del diagrama de flujo del
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procedimiento general y la visualizacién Optima 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 tendrd trabajando a
futuro. *,

"Cabe ‘mencionar que actualmente se cuenta con la ayuda del Sistema Integral de
Informacién del Instituto Mexicano del Petréleo (SIIIMP) y con la herramienta SAP. ¢l
administrar un proyecto se hace mas eficiente, aunado a esto, el tener registros
documentales de calidad generados durante el desarrollo del provecto, fortalece en alio
grado a todos y cada uno de los involucrados, tener presente la responsabilidad del
cumplimiento de los requisitos del cliente.

El seguir correctamente el proceso de implantacion para obtener la certificacion, es una
excelente presentacion para el cliente que sirve para garamlzarle la calidad de los
servicios.

,Aclualmentc. no podemos estar indiferentes a los camblos que se: dan dia a dla. sobre
lodo-en la'ciencia y la tecnologia, 1o.mismo sucede con: la cahdad que indudablemente
esta intimamente ligada no solo en aspectos laborales sino tz 1'la'vida pcrsoml
hmllm y social.

 quie engloba el
na mejora notable

Si'sc aplica lo mejor p051b1e la metodologl .
tema de calidad en nuestra vida cotxdlana segu amente lograren o
en todos los aspectos. :
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APENDICE }
VOCABULARIO

Terminologia y vocabulario basicos de ISO 9000 version 2000'

CALIDAD

REQUISITO"
'SATISFACCION DEL
CLIENTE

" SISTEMA

SISTEMA DE GESTION

SISTEMA DE GESTION DE
LACALIDAD .

'OBIETIVO DE LA CALIDAD

_ GESTION DE ’A CALIDAD

JORA CONTINUA

EFICACIA

PN ormia NMN-CC-9000-IMNC-2000

Grado en el 'que " un conjunto de
caracteristicas mheremes cumple con los
requisitos :

Necesidad o0  expectativa - establecida,
generalmente implicita u obligatoria

Percepcion del cliente sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos

Conjunto  de  elementos  mutuamente
relacionados o que interactiian

Sistema para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos objetivos

Sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad

Intenciones globales y orientacién- de -una
organizacion con especto a la calidad

Algo ambicionado. o pretendido, relaclonadov
con la calidad :

Actividades coordinadas para _dirigir 'y
controlar una organizacién en lo relatlvo ala
calidad S

Actividad recurrente para- aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos

Extension en la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados

NEDMO AC v1

NOD SISEL

ENLFARKAGON UNAM




Implantacién del sistema 150 9000.2000
2 Vocabulardo

EFICIENCIA

PROCESO

PRODUCTO

DISENO Y DESARROLLO

PROCEDIMIENTO

CONFORMIDAD
NO CONFORMIDAD

ACCION PREVENTIVA
ACCION CORRECTIVA

DOCUMENTO

MANUAL DE LA CALIDAD

PLAN DE LA CALIDAD

REGISTRO

Relacion entre el resultado alcanzado v los
recursos utilizados

Conjunto  de  actividades mutuamente
relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en
resultados

Resultado de un proceso

Conjunto de procesos’ que transforman. los
requisitos en caracteristicas especificadas o
en la especificacion de un producto, proceso
o sistema :

Forma especificada para llevar a cabo una
actividad o un proceso

Cumplimiento de un requisito
Incumplimiento de un requisito

Accion tomada para eliminar la causa de una
no conformidad potencial u otra snuamon
potencialmente indeseable

Accion tomada para eliminar la causa de una
no conformidad detectada u otra snuacton
indeseable _—

Informacién y su medio de soporte -

Documento que especifica el - sistema de
gestion de la calidad de una organizacion

Documento que especifica qué
procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cudndo
deben aplicarse a un proyecto, proceso.
producto o contrato especifico

Documento  que  presenta  resultados
obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempeiiadas
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VERIFICACION

VALIDACION

REVISION

AUDITORIA

AUDITOR

COMPETENCIA

Confirmacion mediante la aportacion de
evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos especificados

Confirmacion mediante el suministro de
evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos para una utilizacion o
aplicacion especifica prevista

Actividad emprendida para asegurar la
conveniencia, adecuacion y eficacia del tema
objeto de la revision, para alcanzar unos
objetivos establecidos

Proceso  sistematico.  independiente y
documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con
el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios de auditoria

Persona con la competencia para llevar a
cabo una auditoria

Habilidad demostrada  para aplicar

_conocimientos y aptitudes
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APENDICE 2
REGISTROS GENERADOS

bﬁcio de solicitud del servicio
Carta de inicio del proyecto
PS-IN FO1
PS-IN F02
PS-IN FO3
PS-IN F04
PS-IN F05
PS-IN F06
PS-IN F07
PS-IN FO8 datos de entrada
Pl;ograma del proyecto
Propuesta »
Oficio de aceptacion de la Propuesta
Contrato
Plan de calidad
PS-IN FO8 datos de salida
PS-IN F09
PS-INFO10
PS-IN FO11
PS-INF012
Bitacora de leccioneg aprendidas
. TQ-F12

TQ-FI3

Oficio de entrega ﬁna.l. TESIS CON
Acta de entrega-recepcion FALLA DE ORIGEN

o ncreasn s st
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2 BEMEX

Subdireccién de Distribucién .

CORRESPONDENCTA INTERNA México, D.F.. Mayo 10 del 2000.
NOMBRRE COMFLITO DE LA OEPEINDENCIA REMITENTE ANTICEDENTES DX ESTA COMUNKC Af N

Subdireccion de Distribucion NUMEROQ GTD - 0556 /00

Gerencia de Transporacion por Ducio EXPEDIENTE /S:

NOMBRE Y DIRLCCION, COMPLITOS DE LA DIPENDRNCIA DESTINATARIA ANTICEDENTES DX LAS COMUNICACIONES QUL SE
2 CONTESTAN CON LA PRESINTE

ing. Arturo R. Rosas Gonzalez os:

Encargado del Despacho de la Subdireccién de EXPEDIENTESS:

ingenieria FECHAS:

Presente,

ATENCION: lnw José Lurs Gordillo Mendozs
Alonso Bustilo Alarmilis
ANEXOS SINTLSIS DEL ASUNTO, J j
Elaboracion de Propuesta Técnica - Econémica

Solicito a usted nos elabore Propuesta Técnico-Econdmica 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 diagnéstico de la vida atil
remanente de los componentes de la turbomaquinaria y sistemas auxiiares,
confiabilidad esperada en estos equipos, recomendacioneé para optimizar o para que

sea mas eficaz el funcionamiento de los mismos y las aocn s a gmar %arq
garantizar el correcto funcionamiento del equipo. = g
= —

Las turbinas que seran objsto del estudio son 20 de gas marca_ﬂuston Rbdeloa‘k-
1750, 4 de gas marca Ruston modelo TB-5000 y 6 de gas Fﬂica Scar moselg
Centauro, acopladas !as turbinas de gas Ruston a bombas centnfugas marsa United ?
las Solar a bombas centrifugas marca Bingham,

Agradeciendo de aﬂﬁﬁliﬁ"bnﬂ;‘,kindada a esta solicitud, reciba un cordial

r=1q1: -.‘.:_‘._ —

'” o1

20

%’tenigneme. yepTing o
L':“—:;h_.y..k_ 1S !’l

€,
8 w"~~sws B 1::c;nzru . ING. ANTONO VARGAS ( VARGAS
- - " i " ' . .
MAYG 15 2000 )j Ing. CultbeyndAzuar,a Pavén ) .
- ey

Gerente ’
[N | PR \

saludo.

V,J "‘l LUl

iy

TESIS (¢
FALLA pE oRic
. _J

Oficio de solicitud del servicio

S o NS
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Ifmplantaciin del sistema LS0 P000.2000
2 Reqistros generadas
e e

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
CARTA DE INICIO DEL PROYECTO

NUMERO DE PROYECTO  F.20159 FECHA DE
TIPO DE PROYECTO Eacturable ELABORACION
PROGRAMA DE INVERSION _F. 15-01-2001

1.- ALCANCE PRELIMINAR DEL PROYECTO:

Realizar_la _propuesta__técnico-economica_sobre  “Realizacion _de_ diaandsticos de

confiabilidad y optimizacion de equipo dindmico en |as estaciones de bombeo de Nuevo
Teapa, Masumiapan, E| Tejar y Emilio Carranza, Ver.”

2.- JUSTIFICACION Y BENEFICIOS DEL PROYECTO:

Contar con_la cotizacion requerida_por_el cliente y mediante |a reali2acion del provecto se
realizary el diagngstico de confiabilidad v optimjzacién de funcinnamiento de equipo

dingamigco en 1as estaciones de bombeo mencionadas,

3.- ANALISIS DE VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL PROYECTO:

Continuar con 1a comercializacion de proyectos con PEMEX-Refinacion.
4.- ,ES CONVENIENTE REALIZAR EL PROYECTO? Sl -
no [ causas:

5.- NOMBRE DEL JEFE DE PROYECTO:

ng. José Luis Gordillo Mendoza,

6.- COMPETENC!A DEL JEFE DE PROYECTO:

Administracion de Provectos v Calidad,

7.- FACULTADES DEL JEFE DE PROYECTO:

LAS FACULTADES DEL JEFE DE PROYECTO SERAN LAS DEFIN|DA§ POR LOS
ACUERDOS DELEGATQRIOS

8.- PRINCIPALES OBJETIVOS, METAS, SUPOSICIONES Y RESTRICCIONES PARA EL
PROYECTO:

Entregar {a propuesta en el tiempo estipulado por el cliente.

d

T

gy

AN

NIDNO 3T vITY

ENEP ARAGON. UNAM
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Immplantacicn del sis

tema /SO S000.2000
2. Registros genurddos

9.- FECHA PROGRAMADA DE INICIO DE ACTIVIDADES 15 Enero 2001

10.-DIRECTORES TECNICOS, COORDINADORES DE PROGRAMA DE
INVESTIGACION O GERENCIAS DIRECTAMENTE INVOLUCRADOS EN EL
PROYECTO:

NOMBRE PUESTO

Ing Ma. Elena Parez Diaz Gerenle de Atencion a Ci

de Proceso y Medio Ambiente.

Ing. Manuel Anaya Moraies Gerente de Andlisis de Riasgo y

Confiabidad

Ing.Allaro Pastor Emeslo Ejeculivo de Compelencia

Administracion de Proyecios y Calidad

4a

APFOYRey. 2 AP01.010%

Carta de inicio del proyecto

TE

4 eyt
NTDEARS

FALLA DE CRIGEN
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lmplantacion del sistema 180 P000.2000
2. Registroy generades

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
I SOLICITUD DE INFORMACION
DATOS GENERALLS
CUENTE ME» refnacion, gwenc de por Gucto y a e rngenmriy de

movNo PRV
NOWMERE DEL PROYECTO.  Duagnostico ge conflatilidad y oplimuacién de equipo Gindmico en 1as estacones da bombeo en ¢ Tejar,

Waamapan Eriio Carings y Niysvo Taspa
IDENT# PARTIDAEQUIFO  _thgmniens mecarsca

L INFORMACION SOLICITADA —, OBSERVACIONES I |

Inlormackon lecrica sobie tuminas m pioveedor Petugas SA S0 CV. subre las urbinas Auston
Ta 1750 y T8-5050

Informac On 1ecrica sobre 1ODINSS & (& empress Solar Gas Turnines sobre a3 turinas T5-5000

Sohotud de 1aa b
ingerieros Ce ias M
Cararza y Nuevo Teal

ar 0PSraCION DUCO!as GE manienivenio, reporiss de LeTpos 08 KO8
0 ettudic de las estaciones de bombeo EI Tesr. Masumianan Emio

SOLICITA
Ing_Mector Fiores Rodnguer Ing _juban Chico Venincio.
NONBAE FIRMA VFECAA
P5.N-EO1 Rev. D PSIN01-01-01
Diraceion Ejaculiva 60 Ingenseria y Direcclon Ejaculiva de Proceso Sacratanado Téenico del C.O.C
Caticiaa ol ¥ Gerencia de Caliiad ds Splurinne

PS-IN FO1




Implantacion del sistema 150 90002000
Rayastros yeneradis

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
LISTA DE ACTIVIDADES

. X
DATOS GENERALES
CLIENTE PEMEX_rafinacion. porencia_de taniportacén por ducto y \a subgerencia de orla_ce

manisnimentg

PROV No L2000
NOMBRE DEL PROYECTO'

00110 08 confabiidad y OpUMARGION 08 #quTpo dNAmCy en las ES1BTIONYE 48 bombes en el Tejar
Masgmiapan, Emig Caranza y Nusvo Yesps

IDENTIF /PARTIDAEQUIPD:  _Ir
OBSERVACIONES |

[l

ACTIVIDAD 1

Oe lanas por

(para cada equipo dinamico)
Clasificacidn por lipo de fallas encontradas @n cada eguipo.

Elaboracion de latias condensadas

Analisis de incidencia de lallas

Organizacion de la informacion
Analisis probabilistico por el metodo de |a distnibucion norma.

Anansts probabiislico por €l melodo e 1a GisUbucion de poblacion
7 [mixta de Weibull)

. de carlas
Conclusiones oblemidas de acuerdo a los resultados oblenidos de los
métodos probabilishcas

o for [a o I

LA RELACION DE ACTIVIDADES LISTADA ARRIBA CUMPLE CON EL ALCANCE st
SOLICITADO POR EL CLIENTE NO

REVISO

Ing Hector Flotes Roorguez  1ag Jukén Choo Venancio
OWBRE TRMA

PS.IN.FOZ Rev 0 PS.IN-01.01-01

Dusccuon Ejecutiva oe Ingervensy Dirsccion Ejacubva de Proceso

Grune Coerstiva e Gatidad dal Proceso P8,

HOJA 1 DE Y

Secretariado Téenico 0ol C.O.C
Gerencin de Calldsd de Soluciona

PS-IN F02

from————

1"' .. ’

FALL.;-“«_ RS

e
s e M S ———
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Implancaciin del sistema /SO 9000.2000

2 Registres generados
——

P

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
ESTIMADO DE HORAS Y RECURSOS

DATOS GENERALES
CUENTE PEMEX sebnaceon_perencis de ransportactn por ducto y 1a subgerencia de ngeneris dy
mineenty.
150

PROY No

NOMBRE DEL PROYECTO  tragndseco de confabidsd y opumuacitn
Masumapen Embo Caranga y Nusyo Teapa

IDENT+F (PARTIDAEQUIPO Ingeniena mecanics

 0Qp0 Ginamico en laa estaciones de boMDe0 n ol Tear,

ACTIVIDAD CATEGORIA HORAS OBSERVACIONES
Recoplacion de fallas por estaciones (para cada 105
| equipo dindmico)
Ciasficacion por tpo ae fallas enconiradas en cada 160
equipo
Elaboracion de tablas de failas condensadas 160
Analisis de incidencia de fallas a0
Organizacion de la mformacion 120
ARATStE DIGBAbISICo po7 & MBlo0o da 1a distinbucrdn P
normal o
ARANSIS probabISIco DOr el MEIoas de 1a deinbucion 50
de poblacion mixta (distnoucion de Weibult)
de cartas i 40
Conciusiones oblemdas de BCUErco a 108 resuliados &
ablenidos de los metodas probabilisticos o
ELABORO
ing Hecior Fiotes Rodrgue? _ ing. Juikn Chea Venancio. .
NOWBRE FRVAYFECRA
PSANFO) Rev. 0 PS-INDY-0201
Diteccion Ejaculiva 0 Ingenieria y Direccion Ejecutiva de Proceso Secralariado Tucnico el €.0.C
Gruna Oparative de Galidad del Procesn PRIN Garancia de Calidad de 8ok

PS-IN F03

e A

PRSI OO

FAL A DE ORGEN

ENEP ARAGON, UNAM  1i6



Implantaciin del sistema [50 S000.2000
2. Registres generades

~ INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
INFORME DE VIABILIDAD TECNICA
DATOS GENERALE
CLIENTE Petix ratnacsn, gorencia de racsn pos gucto y la encis de a de
ManienTento_
FROY N G180

ROPRE DEL FROVECTO Disgnossca mu 14380 1 0pITI182i0% 06 equ0 GnAmen aniss epiacionst Su bombeo sn o Teiar,
asumiapan, 3 y Nuevo Teaps:
IDENTIF /PARTIDAEQUISO  _Ingeniena ng.a_-

CONDICIONES DE LOS RECURSOS TECNICOS RESULTADOS OBTENIDOS I
METODOLOGIAS A EMPLEAR R EXISTENTE POR POR
DESARROLLAR | ADQUIRIR
E])

1.+ Anghsis 651a0IBICO Pat @t Metodo de la distnbycitn normal

2 Anaisis BEIAQISHCO par @) Melodo de 1a distibucion de pobiacion mets s st
(Oistnbucion de Weibulh

OTROS RECURSOS DISPONIBLE NO DISPONBLE

sl. .. | .. NO

LES VIABLE EL PROYECTO?

OBSERVACIONES: ST e

LABOR!

Ing Hucios Fiores Rodriguez g Juken Cruco Venancio. e .
FOMBRE FIRMA Y FECRA

PS-IN.FO4 Rev. 0 PS.IN.01-02-01

iay Disceion Ejeculi e Proceso [+ Sucreteriado Técnico del .O.C

Direccion Ejsculiva da Ingen
alidad del Procean PRIN Gaiancia da Caligad de Solucione

ning Ooermive da Ci

PS-IN F04

T.d‘ LS
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[mplantaciin del sistema 150 90002000
2. Registras generadss

4

&

INSTITUTO MEXICANOQ DEL PETROLEO
PROGRAMA DE ACTIVIDADES DEL ESPECIALISTA

DATOS GENERALES.
:uim:

PR F 20150
FOVBAE OEL FROYECTO

IDFNTIF PARTIDAEAUIPO M- mectrica

ACTIVIDAD EMANAS
efafslafsfalosfolafefululufwlalu]olule
RPCOpIACon de 181AS por €sfaciones (Pora Cads BUUPO
dnamico)
s por b0 de fallns en caa squipo l I
E1aboracion de tablas de alas condensadas I l
Andlisis de incicencia oe fallas
Organizacian de 1a nlormacion I
AhAIRIS DIGbADIENGO POT Bl MEINGo 08 1a OAmbucion
normal
Andisis PIODADIBHCG pOr 87 Metods de B disinbicion o8
pOBIACION Mixth (d StAbucion de VWeibull)
Elaboracion Ge cartas probabilsticas
Conciusiones ablerdas do ACUBIGE @ 105 fesuiladon
oblenas ce las melacos prabatiistcos
ELABORG
Ing_hactor Flores Racr.guez _Ing Jukdn Cheo Venancso
GMBRE FIRMA YFESAA

PSIN-FOS Rey. D PS-IN.0102-02

Direccion Ejeculiva de (nge

s y Bireccion Ejaciiiva de Procaso
oo Onerativo de Catdan .

Procaan P

tuuluhdn Ticnico del C.0.C
alidad cse Salucinne

PS-IN F05

(\‘;‘

1 ||\‘ﬁ
FALLA DG ORI ‘
i

e et
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lnplantacion del sistema 7SO 90002000
2. Registres generados

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
1 LISTA DE ENTREGABLES
DATOS GENERALES
CLENTE  PEMEX tehnacdn, gerencis gs tranporacon por Gucto y 18, e ingenvaria ge
R

PROY No e —————————
NOMERE OEL PROYECTO 3hce de confabitdad y opbmZACKN de equipo ONAMICO o 183 e3CONAS de bombeo en ol Tejar,
%‘&_ITLE_V_ME nEmin Conanzh y Nuwvo Teapa

COMPETENCIA Ingorvens mpcancs

NO. DESCRIPCION DEL ENTREGABLE OBSERVACIONES
IDENTIFICACION L ER 1ON
F 20159 Reporte det estudw estadistica de fallas de cada uno de los equipos
£.20150 Delerminacion de fa vida Ut) eaperada de 1as Turbobombas Solar y Ruston.
— ELABORO
Ing Hactor Fiores Rodigues g Juhdo Chico Venanco
WOMBRE FIRMAYFECHA

PSJN.FO& Rev. 0 PSAN-02.01.01 HOJA ) DE )

do Técnico 6e! €.0.C
Calictad de Solucinne

Direccion Efcutiva de Ingemari

ccion Ejeculive de Process
Grion (inarativo de Cadad el 0 PRAN

PS-IN F06
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2 Registres generados

¥y

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
"I LISTA DE NORMATIVIDAD, METODOLOGIAS Y HERRAMIENTAS APLICABLES

DATOS GENERALES
CLENTE a0, perencia de transportstitn por duCto y ta Mbgerencie da iotia 08
=
PROY -—~——-—-~—————-—-—=a 59
NOVBRE DEL PROYECTO ragnastco de confadikdad M ROON. [’ cionas da bombeo en ol Teist,
m
COMPETENCIA de\l mecanics
Tituto . EDICION! OBSERVACIONES
FECHA

Anahsis probabilistico pof €1 metodo de la distnbucién normal

Analisis probabilisico por el mélodo de 1a disinbucibn 0@ pobIacion MIXLa
{disinbucion de Weibull)

Autocad 2000
e

Paqueteria os Miscrosoft Offce Excel
|—2quetenia oo Miscrosolt Office Excel.

Pagueleria de Miscrosoft Othee Ward

ELABORO

tng Wector Fiores Rodriguez _Ing. Juln Chico Vensnco,

FONBRE FIRRA VFECHA

PSAN.FOT Rev 0 PSIN-02:02:01 : HOJA 1 DE |

do Técnico det C.0.C
e Caiitad an Snincinne

Dreccion Ejwculva d Ingeniensy Dirscelan Eecuiva de Proceso
Grunn Qoerative te Candad dal Pencasa PS.

PS-IN FO7




[mplantacidn del sistema /S50 90002000
2 Registros yeneradas

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
i LISTA DE REVISION

DATOS GENERALES
CUENTE

£.20184 DEL REGISTRO REVISION FINAL

PROY Ng
NOMBRE DEL PROYECTO  grapnasboo s confatiiudsd ¥ opsmazacion de las eataciones ds bompeo an of Tejar,
Mamumispan, Embho Carants y Nuevo Yeaps

IDENTIF PARTIDAEQUIPO  _ingeniena mecdrica

e e nars Ty ey IDENTIFICACION B REVISION DE DATOS DE ENTRADA

ESULTADO! EN!i
CONCEPTOS REATZADO
(511 NO) OBSERVACIONES
Kl

1 Informacion lacruca sobre ludunas 3l proveedos Pelugas S A de
€V sobre a8 lurbinas Ruston  TA-1750 y TB. 8500

2 informacion 18cnice KobIe huDinat 3 @ empresa Solar Gas
Turbines sobre

3 Solcimue os

St

Ge operanén. pitacoms  de st
manienamients oot s iox ingenaras de 188
iy taciones de bomnso Ei Tejar.
Mas.mianan, Emi Cananéay Noeeo 16358

L ELABORD

ros Roary 25 Julio del 2001.
‘—%E‘L— —FiRMA YFECHA

PS-IN-FOB Aey. 0 PS-N-03.01.
Direccion Ejecutiva o8 Ingenieris y nu-mon encwu de Proceso Secrelariago Tecnico del C.0.C
Gruno Onetaivn 0e Califad fal Proceso B! Gatancia e Calidad de Solutinne

PS-IN FO8 datos de entrada

ENEP ARAGON, L'NAM




[fmplantaciin del sistema LSO F000.2000
2. Reqistros yenerades

PROGRAMA DEL PROYECTO
SISTEMA INSTITUCIONAL DE

CALIDAD

-

CLAVE DEL PROCESO: NOMBRE DEL PROCESO: .
PS-IN PROPORCIONAR SOLUCIONES DE INGENIERIA
NUMERQ DE PROYECTO: NOMBREL DEL PROYECTO:

F.20189

=DIAGNOSTICO DE CONFIABILIDAD ¥ OFTIMIZACION DEL EQUIPO DINAMICO
W1 AS ESTACIONES DE BOMBEO EN NUEVO TEAPA. MASUMIAFAN, EL TEMRY

LMILI0 CARRANZA, VER

ACTIVIDAD ES

2

3|MES 4 |MES 5

TEVANTAMIENTO DECAMPO
(RECOPILACION DE
INFORMACION LN NUEVD
TEAPA MASUMAPAN EL TEJAR
Y EMIIO CARRANIA,

EBRACAL

TR
EFVALUACION
DEcowpoRTAMIENTO
DinAM

e s srcreoeTe
ESTADISTICO DE FALLAS DE
SALAUN 105 £QPOSY

anAISIS Y ACTUALIZACION DE

A IENT
-oczom:snvcs DEL SISTEMA
EMAMTENW EN
REDICTIVO ¥ ;os Cos10s DE
ERACION ¥ MANTENIMIENTO

IEQ S
VOO UL DIAGNDSTICO DE

X DA Uty

CCORDINACION DEL
eAZvEC1O

Programa del proyecto

’:

TR ]

Ll v

ENE PAMGC‘

v UNAM
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lmplapeacidn del sistema [SO S000.2000

D

2 Registros generadss
e e

DIRECCION EJECUTIVA
DE INGENIERIA

GERENCIA DE ANALISIS DE RIESGO Y CONFIABILIDAD

PROPUESTA TECNICO-ECONOMICA

"REALIZACI()N DE DIAGNOSTICOS DE CONFIABILIDAD Y
OPTIMIZACION DE EQUIPO DINAMICO EN LAS ESTACIONES DE
BOMBEO EN NUEVO TEAPA, MASUMIAPAN, EL TEJAR Y EMILIO

IMP/F.20159 Mayo 2001

CARRANZA, VER."

PROYECTO IMP No. F.20159

1Tvd

!

i

FECHA: MAYO 2001

D10

e

N

1de8

Propuesta

ENEP ARAGON, UNAM 133




lmplantaciin del sistema 1850 So00:.2000
2 Reyisares gencrados

BEEMEX A

———————— —
~ REFINACION
~—
SUBDIRECCION DK OISTRIBUCION
GERENCIA DE THANSPORTACION POR DUGTO
DE oE
14 de diclembre det 2000 _
iy B
"=
=]
Ing. Rodollo del Rosal Diaz 2 » 3
Delegado Regional Zona Centro . ~ &3
Instituto Maxicano del Petréleo - R
mZ
Presente = 3%
t S
»— Asunto: Inicio de trabajos para ion do diag: i de de '
aquipo dindmico.
F on ¢l io No. 2924, entre el instituto Mexicano de! Petrdleo y
Pemex Refinacién, fe notitico que a partir del dia 1 de enero de! 2001 daberan iniciarse los trabajos
an de y de! equipo di ico en las
de bombeo de Nuavo Teapa, Mazuamiapan, Tejar y Emilio Carranza; con un importe entre las dos
fases de 3,317,£37.54 pesos ( Tres milones trescientos diez y slete mii quinientos treinta y siele
pesos con cincuenta y siele centavos }, segun cotizacidn IMP-3301 y un plazo da ejecucion de 145
dias naturales, finalizando el dia 11 de mayo del 2001,
Asi mismo le informo que se ha designado al Ing. Carlos Carmona Zaragoza como nuesiro
representante y superyisor de astos trabajos. a quien debard dirigirse para cualquier asunto relativo
ala sjecucion g Hajos de este convenio.
Atentam
pirecelia Flieatvd B Lofialicd.
T T T
Ing. Cutbent A lavén = i
Gerente de' cidn por Ducto ) | pir 20 2000
(L T
b GRRENCIA DR ANALLR
DR RIESIO ¥ CQNIIAIIHDAH
')\S, ::::al:;ﬂﬂmm‘ TOMAL LAACUTIVA R8O 12
TEL () 3444043, ) PAIIO0 LTS 21201 FAK BXT. 38404,
Oficio de aceptacion de la Propuesta
o -
ﬂ‘,‘ 3 rNeT
.. ,u ( LI

-(

FALLA DE ORIGEN

ENEP ARAGON. UNAM
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~ e

\\.\

N 4

FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION
{ 14 de Mayo del 2001 05 de Octubre del 2001

IMP-ZC-1 1 G-2001

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
CARATULA DEL CONTRATO

SUBDIRECCION O AREA RESPONSABLE IMP: CONVENIO IMP N? 2924
Direccion Ejecutiva de Inganieria
Gerencia de Analisis de Riesgo y Contiabitidad No. DE CONTRATO: IMP.3301
CLIENTE CONTRATO
NOMBRE O DENOMINACIGN SOCIAL QFICIO SOLICITUD OFICIO ACEPTACION
PEMEX-REFINACION PEMEX-REFINACION PEMEX-REFINACION
GTD-0556, 10/05/00 GTD-M-1512/00
DOMICILIO FECHA CONTRATO
Av. Marina Nacwonal # 329, Torre Ejeculiva Piso 12
Col. Huasteca,11311 Mexico, D.F.

OBJETO Y UBICACION DEL SERVICIO
Estudio en fas turbinas de gas enlas as de beo de Nueve Teapa, Mazumiapan, El Tejar
y Emilio Carranza, Ver.. que abarque un diagnostico de la vida utl remanente de los componentes de la
turbomaquinaria. Contiabilidad esperada en es!os equipos, recomendaciones para optimizar o para gue sea mas

elicaz e! funcionamiento de los mismos y las acciones a tomar para garantizar Su correcto funcionamiento |

DATOS PEMEX-REFINACION DATOS PROYECTO IMP
PROYECTO PEMEX-REFINACION: CLAVE PROYECTO IMP
F. 20159

GTD-SIM-ED-01-2001

TIPO DE SERVICIO: Inspeccién y Diagndstico de
Instalaciones.

OFICIO DE AUTORIZACION DE INVERSION: TIPO DE CONTRATO
Contrato a Precio Integral

340.A.-160_del 1 de Febrero del 2001
*S1

E O SAP
*CLAVE PROYECTO/PROGRAMA: *POSICION FINANCIERA
NO_APLICA 208321003
*CUENTA FINANCIERA: *CENTRO GESTOR
NO APLICA 300DD00000
MONTO DEL CONTRATO ANTICIPOS
MONTO TOTAL: $3°317,537.54 mas IVA Ninguno

ASIGNACION INICIAL
No se realiza anticipo

PLAZO DE EJECUCION

* ESTOS DATOS DEBEN CORRESPONDER A LAS CLAVES QUE PEMEX-REFINACION CQNSIGNA
YA SEA EN SU SISTEMA INTEGRAL DE PRESUPUESTO O LAS QUE CORRESPONDEN/AL SAP.

Contrato




WYNA 'NOOWEV dINT

gEL

)

SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD

Proyecto: F. 20158 “REALIZACION 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."
(numero y nombrre)

Alcance: VER ANEXO A

Jefe del Proyecto: ING. JOSE LUIS GORDILLO MENDOZA

Gerente de Solucion: ING. MANUEL ANAYA MORALES

Area o Competencia 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.

)

PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO @/.—‘

o 2 12 10508 Rw 470030201

Soppdaash senshry Z

0000006 OSJ TS o wpiRITEdy




peplied 3p ue[d

WVYNANOOWVIY dINT

L5L

— )

Proyecto: F. 20159

PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO

DIAGNOSTICO DE CONFIABILIDAD Y OPTIMIZACION DE EQUIPQ DINAMICO EN LAS ESTACIONES DE

SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD

Exclusiones

3__7

TQ-F09 Rev 3 TO03-02-01

BOMBEO EN NUEVO TEAPA, MASUMIAPAN, EL TEJAR Y EMILIO CARRANZA, VER.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

(nUmero y nombre)
Procedimiento Oescripcion de fa Justificacin de 1a Exclusion ...
Manual de Calidad al que se refiere la exclusion Exclusion
del IMP
Procedimienio de Clave Nombre
Coordinacién § B
6.3 Anexo £ |Informe de Viabilidad del Proyecto | *No Aplica *Por que el proyecto inicid antes
del 2 de Julio del 2001, fecha de
implantacion del sistema
institucional de calidad.
72 Procesos relacionados con elf*No Aplica . * Por que el proyecto inicié antes
Cliente del 2 de Julio del 2001, fecha de
AC-03-01-01 {Definif requisitos del cliente implantacion del sistema
AC-03-02-01 [Elaborar la propuesta técnica - institucional de calidad.
econdmica
AC-03-03-01 | Negociar propuesta téenico-
econémica
AC-03-04-01 | Documentar y firmar contrato .
73 Diseno, Ingenieria, “No Aplica * Por que el proyecio inicid antes
igacién y Desarrollo del 2 de Julio del 2001, fecha de
s PS-IN-01-01-07 | Recopilar y analizar Ia implantacion del sistema
Informacién y definir el alcance institucional de calidad.
PS-IN-01-02-01 { Definir metodologia a utilizar
Definir participantes y recursos
PS-IN-01-02-02 | Elaboracion del Programa
: ejecutivo de tas actividades del
especialista
PS-IN-02-01-01 | Definir entregables del proyecto
PS-IN-02-02-01 } Definir normatividad y
herramientas requerid
fev 2 20122 TOH09 Rev 4 TOLI200
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Lmplantacido del sistema 50 90002000
2. KRequstres generades

— INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
A LISTA DE REVISION
DATOS GENERALES
PEMEX_refinacién, _qerencia_de_transportacion
CUENTE G ciay s nubserenli d¢ mgeiers 68 mamierumisita. 'DENTIFICACION | ¥ | REVISION DE DATOS DE ENTRADA
PROY F20159 REVISION FINAL
NOMB“E DEL PROYECTO: nOstco de confabllidad y optimizacion de equipo dindmico en las estaciones da bombeo en &l Tejar,
miapan, Emilio Carranza y Nuevo Teapa.
IDENTIF/PARTIDAEQUIPO: Inganisna mecAnica .
RESULTADOS OBTENIDOS ]
CONCEPTOS REALIZADO OBSERVACIONES
(S1/NO
1. Informacidon tacrica scbre turtinas al proveedor Petugas S.A. de Si
C.v. sobre las wrbinas Ruston TA-1750 y T8-5000.
2. Inlormacidn téenica sobre turbinas a la empresa Solar Gas S|
Turbines sobre 1as turbinas TS-5000
3. Schatud de las  buacoras de operacion, bildcoras  de sl
Mmantenimienlo, feportes de tempos de los ingenieros de las
tutbinas en esludic de Ias estaciones de bombeo El Tejar,
Masumiapan, Emilo Carranza y Nuevo Teapa.
~
; COMENTARIOS:
~ ELABOR
Lamn¥
ing Hd=gAlles mggm/—- 25 Julio dal 2001,
BRE” ~FIRMA ¥ FECHA
PS.IN.FOB Rev. 0 PS-IN-0301 }}V
de Ingenieria y de Proceso Secretaniado Técnico del €.0.C
Geuno Onarative de Calidad dal Proessn PS-IN Gearencia rie Calldad da Salurions

" PS-IN FO8 datos de salidd T
feus J;HO au \,"_{ (v

NOD SISaL
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Implantaciin del sisterna (SO 0002000
2 Registray generadas

()

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
REVISION DE DISENO Y/O SERVICIOS CONTRA EL ALCANCE

DATOS GENERALES
CLIENTE PEMEX refinacién, gerencia de transponacidn

PROY.No  F:20158
NOMERE DEL PROYECTO'  piagnostico de conflabilidad y optimizacion de equipo dindmico en las estaciones de bombea en e Tejat,

asumiapan, Emilo Caranza y Nuevo Teapa
IDENTIF/PARTIDA/EQUIPO! Ingeniaria mecanica _.

No.

ACTIVIDAD CUMPLE CON EL ALCANCE—I
(St/NO)

Recopilacidn de fallas por estaciones (para cada equipo dinamico) 8l

Clas * cacion por tipo de fallas encontradas en cada equipo. sl

Elaboracion de 1ablas condensadas. T8l

Analisis de incidencia de fallas. CENR

QOrganizacion de la informacion. ) 8l

Analisis probabilistico por el mélodo de la distribucion normal. oo -8l

Anahsis probabilistico por el mélodo de ta distribucion de poblacion . 8t

Elaboracién de cartas probabilisticas.

1
2
3
a
s
6
L_ mixta (distribucion de Weibull).
8
9

Conclusiones obtenidas de acuerdo a los resultados obtenidas de losj: ..

pr

OBSERVACIONES

B REVISO
24 Septiembre 2001
FIRMA YFEC]
PS-IN-FO9 Rev. 0 PS.IN-03-02.01 HOJA1DE1
i de ietia y Direccedn de Proceso Secretariado Técnico del C.0.C
Grunn Onaeativa da Calidad dal Procesa PSIN Garancia da Calldad de Solurinne
- S-IN F09 T T e e

A

i ORIGEN
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lmplantaciin del smma 150 Q0002000
Ieu 208 qenerados

— INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
v LISTA DE VERIFICACION DE ENTREGABLES
DATOS GENERALES
CLIENTE  PEMEX refinacién, gerencia de transportacion por ducto v ta subgerencia de ingenierla de manlenimlento.
PROY Ne  f.op158
Diagndstico de conBabilidad y of
NOMBRE DEL PROYECTO. asumiapan. Emilio Carranza Y Nusvo 8apa.
IDENTIF/PARTIDAEQUIPO. ——Ing. Mecanica.
RESULTADOS OBTENIDOS
CONCEPTOS REALIZADO OBSERVAGIONES
St/ NO)

. ¢SE DEJO EVIDENCIA DE LA REVISION DE DATOS DE ENTRADA? Si
2. ¢SE DEJO EVIDENCIA DE LA REVISION FINAL? Si
3 ¢SE DEJO EVIDENCIA DE LA REVISION DEL DISENO Y/O SERVICIOS CONTRA EL Si

ALCANCE?
4 (LOS ENTREGABLES ESTAN EN EL FORMATO CORRESPONDIENTE? Si

£TODOS LOS DATOS GENERALES DE LOS ENTREGABLES ESTAN COMPLETOS? si
6 ¢(LOS ENTREGABLES, DONDE APLIQUE. CUENTAN CON LAS FIRMAS Si

CORRESPONDIENTES?
7 (ESTAIDENTIFICADA LA DOCUMENTACION ELECTRONICA? Si

~
COMENTARIOS:
L
— LY VERIFICA
Ing. Guillerthc Rod{iguéz Pérez 27 Sepliembre 2001
_FEGHA YEIRMA
PS.IN-F10 Rev. 0 PS-IN-04-01-0% HOJA1DE §
! Direccitn de ia y Direccion Ej de Proceso Sacretariado Técnico del C.O.C
Grinn Onsrativn de Catidad del Pmrun PSAN Garancia de Calidad de Sohicione

m (X

TR0 o
PA.LJLA L/ﬂ (}»}U
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Implantaciin del sistema /SO 9000.2000
2. Registros yeneradas

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
LISTA DE VALIDACION DE ENTREGABLES

X

DATOS GENERALES
CUENTE  PEMEX retnacion, gerancis ou portuctoyla ia de
£.20150
PROY No
notbca d uidlsd y opbmizacitn ds 8o en las eststiones de bombeo an o Taey,
NOVBRE DEL PROYECTO  Ripsimispars Eridie Cahanasy Nubes 193t
IDENTIE [PARTIDAEQUIPO
RESUL S OBTEN
CONCEPTOS REALZADO OBSERVACIONES
(511N0)
1 LEL PRODUCTO FINAL CUMPLE CON 10S REQUISITOS ESTABLECIDOS POR EL] O
ELENTEY
2 (SE TIENE LAEVIDENCIA DE LA VERIFICACION DE LOS ENTREGABLES? s
3 (CUMP.E CON LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS EN ‘GUIA PARA VALDACION|

DE ENTAEGABLES QUE SE GENERAN EN EL PROCESO DE PROPORCIONAR
SOLUCIONES DE INGENIERIA™

COMENTARIOS:

" VALIGA

-

Ing. JoI Lus Gorggla-tendoza - 28 Septiembre 2001 )
NGWBRE L —

PSN-F11 Rav. 0 PSIN04-01-01

Dueccion Ejeculiva de Ingeniera y Direccian Ejscutiva de Proceso 200 Técaico del C.O.C
rupo Op iralivo de Calidad del Proceso PS:IN Gerancla de Cahdad de Solucione

PS-INF11

FALLA D DRIGEN

ENLFARAGON UNAM 16!



Implantacicn def sutema (SO 9000 2000
2 Reyastros generados

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
EXPERIENCIAS ADQUIRIDAS

DATOS GENERALES

psmex tefinacin, getencia_ds_transporann_por INFORME
CLENTE e Ingerisria de mantemmiento,  ELABORACION
DE: REPORTE

Diagndstico de confiablidad y oplimizacion de equipo dindmico en las sstaciones ¢e bombac en ol Tejar,
Masumiapan, Emilio Carmanza y Nuevo Teapa
IDENTIF/PARTIDAEQUIPO:  _Ingeniena macanica .

PROY. No. ‘20'59
NOMBRE DEL PROYECTO.

¢ Durante el desarrollo del presente trabajo pudimos enfatizar la importancia que tienen
diversos elementos constitutivos en el Equipo Rotatorio para asi poder dar un:a me]or
clasificacion a cada elemento con lo cual se tiene una mejor vision de que tan grave puede
ser un determinado tipo de falla ocasionada en dicho equipo.

e Aplicacion de Herramientas Estadisticas para llevar a cabo un dlagnostlco_ e’ equlpo

Rotatorio, Basandose en una muestra representahva ( en ‘este caso’ turbobombas ) Para
B delermlnar el penodo de vida utll en el que se encuenlran operaﬁdo aclualmenle dichos
B "equos

[NOTA: ESTE DOCUMENTO CONSTA DE: 1 _HOJAS

4 ELABORO
+

Ing Hs. driguez . 26 Septiembre 2001
' O E FIRMA'Y FECHA
L)
. PS.IN-F12 Rev. OPS 1N.05-01-0) RHOJAIDE1

y Direccion de Proceso Secretariado Técnlco del C.O.C
Grupo Operativo de Cllldau det Proceso PS-IN Gerencis da Calidad de Solutione

PS-INFI12




lmmplantacién del siscema [SO S000.2000
2. Reyzstros generados

{

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO
BITACORA DE LECCIONES APRENDIDAS

NUMERO DE PROYECTO
TIPO DE PROYECTO

F.20159
FACTURABLE

NUM.
CONSECUTIVO

SITUACION QUE GENERO LA
REFLEXION

APRENDIZAJE ADQUIRIDO

El desarmollo de! Estudio de analisis
econdmico de ta situacion actual de las
turbinas a gas en cuatro estaciones de
bombeo de Pemex Refinacion.

Aplicacion  tedrico - practica
referida de otros estudios con
bases de avalUo entre otros.

La utilizacion de fuenies primarias y
secundarias de informacién, as{ como
consultas en direcciones via internet,
mas la de campo en estaciones de
bombeo.

Descubrir el
competencia de
Econémicos y de
Gerencia de
Ingenieria.

acervo de la
Estudios
la propia
soluciones  en

El trabajar por vez primera bajo los
lineamientos de los formatos de un
sistema de calidad basado en la norma

ISO - 9000 versidén 2000.

Descubrir el ordenamiento
sistematico dentro de la mejora
continua de este sistema de
calidad.

La enfatizacién de la importancia que
tienen diversos elementos constitutivos
en el Equipo Rotatorio.

Dar una mejor clasificacién a cada
elemento, asi como tener una
mejor visién de que tan grave
puede ser un determinado tipo de
falia ocasionada en dicho equipo.

La aplicacion de  Hemamientas
Estadisticas para llevar a cabo un
diagnostico de equipo  Rotatorio
basandose en una muestra
representativa,

Determinar el periodo de vida Gt |
en el que se encuentran operando
dichos equipos.

AP-F06 Rev. 2 AP-04-02-01 . . .,
Bitdcora de lecciones aprendidas

-y

A Rbaae duty
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Lmplancaciin del sistema [SO S000.2000
2 Registres generados

SISTEMA INSTITUCIONAL DE CALIDAD 0

PLAN DE ACCIONES CONTROLADAS

Fecha: _22-10-01 Ctave de la No Conformidad: _PS-IN-2C-020
Direccién Ejfecutiva: INGENIERIA

. GERENCIA DE ANALISIS DE RIESGQ Y " ADMINISTRACION DE
Solucion:  coNFIABILIDAD Competencia: PROYECTOS Y CALIDAD
Proceso! PS-IN Proyecto: F.20159

La no conformidad es Polencial No[X] siI[]
1. Dascripciéon )

NO CONFORMIDAD

En algunos casos no se ha establecikdo un mecanismo para registro y conservacion de bienes del cliente

CAUSA(S)

Por carga de trabajo no se tuvo [a oportunidad de leer a detalle el procedimiento TQ-01-02-02 y aplicario
adecuadamenie.

2, Definicién @ Implementaciédn:

ACCION Correccléon D Correctiva m Preventiva D

Aplicar al procedimiento TQ-01-02-02 y lo indicado en el plan de calidad, asi como hacar Ias ccnecclones
comrespondientes al pian de calidad y distribuirlo como nueva revision.

Fecha de Iniclo: 22-10-01 Fecha de término 09-11-01 "7 °
Responsable: Ing. José Luis Gordillo Mendaza o

3. Evaluacién

Responsabla de Evaluacion « - Fecha

ESTADO DE LA ACCION: - CONCLUIDA EN PROCESO

f Ll ity —

“ing. José Luis Gordlllo Mendoza

TQ-F13 Rev. 4 TO-04-06-01

TQ-F13

LNEP AFAGON, UNAN 65




Implantaciin del sistema 50 90002000
2 Keyistros yenerados

INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLED
29 de noviembre de 2001
~_ FAGCN78

Ing. Carlos Carmona Zaragoza

Superi de Equipo Dina
Subgerencia de Ingenieria de Mantenimienio
PEMEX-REFINACION

Ret Proyecto F 20159
Asunto Reporte Finalt

~~
Con relacion al proy F 20159 "R, n oe de y
de equipo al en las estaciones de bombeo Nuevo Teapa.
E) Tejar. Mazumiapan y Emilio Carranza. Ver °, me permito hacer 1a entrega de
tres carpelas contemendo onginal y das copias del Reporte Final. un tolder con .
copia de las minutas y hojas de bitacora debidamente firmadas
Enia fecha y lugar que Ud juzgue convemente haremos la presentacton de los
con a par ) de las " . anexamos
~ asimismo una copia de 13 mMisma y estamos a su disposicidn para cualquier
aclaracion que se tequiera y de no haber inconvemente de su pare, proceder
con ia aprobacion correspongiente y finiquito de los trabajos
!
Agtadeciendo de antemano su atencidn. aprovecho 1a ocasion para enviatle un
cordial saludo |
i.
~ l
Algnta
prLFaACIES ararocab
N ona "““.n “meres
R ;\ é PEng.
E Fre) \ tng. José Luis Gordillo Mendoza
n‘ oc 1r8 \& Lider de' Proyecto
‘k, “ ULJ AENTES q i a iy
Gemeais & A TENCion ety Birmeiba Ejocation 6o nu-wu

D PROCES ¥ MEDIO AN

TT D~ e
B Oz m 3 U
Ccp ing Héclar A Ping Hermoslio l—"—“‘“—-‘u

ing Manuel Anaya Morales POl L
s ing Ma Etena Peraz Diaz
. EJE CINTRAL LAZARD CARDENAS No. §52 ¢« APARTADO POSTAL 14805
07230 MI.XICQ Df ¢ CONMUTADOR 53-33-60.00
FAR 55.-067-60- 47 shitp//www.Imp.mn

Oficio de entrega final

LNEP ARAGON. UNAM 166
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2. Registros yenerddos

& INSTITUTO MEXICANO DEL PETROLEO ACT:E%EEEEI:::GA'

DEL PROYECTO F.20159

NUM. PROYECTO DENOMINACION:
on de

de y
F.20189 Ias estacipnes de bombeo en Nuevo Teaps, Mazumispan, El Tejar y Emilio
Carranzs, Ver.”

del equipo dinimico ea

OBJETIVO:
Realizar el de ¥ 1! on de ge equipo diNAMICO e

astaciones de bombeo en Nuevo Teapa Mazumiapan. Bl Tejar y Emiio Carranza, Veracruz

n

MOTIVO:

FECHA DE INICIO: FECHA DE TERMINACION: OFICIO DE SOLICITUD
14 de Mayo del 2001 05 ge Oclubre det 2001 GTD-M-1512/00
16 12 2000
CANCELACION
FECHA DE CANCELACION. NUM. DE OFICIO:

f COSTO PROGRAMADO |
§3317.637 54

AVANCE PROGRAMADQ
100%

L1

r—" 1

caracterisicas del equipo para verficar los posibles cambios realizados y que éstos se

encuentren de acuerdo @ su servicio.

FACTURACION PRESENTADA AVANGE LOGRADO ]
$3'317,537.54 0% —|
ANTECEDENTES:
Las achvidades especificas a reahzar son:
O de la vida uti de lag Ti Solar y Ruston™. Determinar las

Acta de entrega-recepcion

ENEP ARAGON UNAM 167
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U

6.

9.

10.

BIBLIOGRATFIA

.Cémo hacer una tesis?
Salvador Mercado H.

Ascguramiento de calidad
Lionel Stebbing

La calidad no cuesta. El arte de
cerciorarse de la calidad
Philip B. Crosby

Administracién de la calidad total p‘ar’a:' :
ingenieros S ;
Mohamed Zairi

Kaizen. La clave de la ventaja -
competitiva japonesa :
Masaaki Imai

Manual del Participante. Taller de
andlisis ¢ interpretacion de la Norma 1SO
9001:2000 )

Documento: 1SO/TC 176/SC 2/N 544R

Orientacion acerca del enfoque basado en

procesos para los sistemas de gestion de
la calidad

Documento: ISO/TC 176/N 613
Seleccion y uso de la tercera edicion de -
las normas 1SO 9000

NMX-CC-9000-IMNC-2000
Sistemas de gestion de la calidad-
Fundamentos y vocabulario

NMX-CC-9001-IMNC-2000
Sistemas de gestion de la calidad-
Requisitos

NMX-CC-9004-IMNC-2000

Sistemas de gestion de la calidad-
Directrices para la mejora del desempefio

LIMUSA

Compaiifa Editorial Continental
Primera reimpresion; 1994

- Compaiiia Editorial Continental
- Novena reimpresién, 1994

: ,sz‘m:orania Editorial
. Primera edicion. 1993

= Compaiiia Editorial Continental

Décima segunda reimpresién, 1999

CENCADE

2001

http://www/iso.ch
http://www.tcl 76.org
mayo 2001

http://www/iso.ch
http://www.te176.0rg
octubre 2000

Instituto Mexicano de Normalizacion y

Certificacion AC. (IMNC)
Primera Edicién
México DF, enero 2001

IMNC
Primera Edicién g
Meéxico DF. enero 2001

IMNC
Primera Edicion
México DF, enero 2001

ENLEARACON UNAS
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