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INTRODUCCION

INTRODUCCION.

Un factor primordiail en la operacién de una empresa, es la calidad de sus productos
ylo servicios. Ademas en los Ultimos afios existe una orientacién mundial por parte
de los clientes, hacia mayor exigencia de los requisitos y expectativas con
respecto a la calidad.

Conjuntamente con esta orientacién hay una creciente comprensién y toma de
conciencia de que el mejoramiento en ia calidad es necesario para alcanzar y
sostener un buen desarrolio econdmico ya que la competitividad de ia vida actual
en cada uno de sus aspectos nos hace ser participes de todo lo que esto implica,
para el caso del campo de la industria manufacturera la situacién de alta
competencia es, la optimizacion de recursos, evitando retrabajos desarrollando asi
un campo competitivo, ya que la expansién del comercio internacional como
resultado de los rapidos avances tecnologicos en el transporte, las comunicaciones
la informatica, la reduccién de las barreras al comercio y la liberacién de las
economias centralizadas de los paises socialistas seguiran acelerando el grado de
aceptacion de las empresas manufactureras como ' proveedoras, para lograr
satisfacer los niveles de calidad Internacionales, ademas de demostrar con claridad
su capacidad para responder a los compromisos de plazos de entrega.

Atendiendo a lo anterior el organismo internacional de normalizacién (1ISO),
después de varios afios de trabajo de su comité técnico, aporta un sistema eficaz
de administracion de la calidad, con su familia de Normas 1SO-9000/NMX-CC,con el
propdsito de establecer una racionalizacién en los diferentes enfoques de los
sistemas de calidad.

En estas circunstancias de mercado, el establecimiento de sistemas de calidad
certificados conforme 1SO-9000 se ha convertido en una necesidad prioritaria para
penetrar y mantenerse en los mercados nacionales y de exportacion.

EL SISTEMA DF ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS 1S0 - 9000 : 1



INTRODUCCION

En este trabajo de tesis se plantea un panorama de lo que actualmente se requiere
en la industria manufacturera y que el profesionista de esta area, como el ingeniero
Quimico, debe tener claro para lograr una buena trascendencia de sus actividades.

En el primer capitulo de este trabajo se expone de manera general |la evolucion de
los conceptos de la calidad, de las normas SO 9000 y cémo fue que empezaron a
gestarse los primeros sistemas de calidad, lo que ofrece -un sistema de
aseguramiento de calidad 1SO 9000 y quien puede extender un certificado 1SO
9000.

En el capitulo 2 se proporciona mayor informacién de como se conforma y
estructuran los sistemas de calidad en los diferentes modelos donde se aplican las
normas ISO 9000. De esta manera, al llegar al capitulo 3 estaremos informados de
la importancia que el Manual de Aseguramiento de Calidad tiene dentro del Sistema
de Aseguramiento de Calidad por ser el documento que rige a dicho sistema y que
define las actividades y responsabilidades de las personas que intervienen para la
calidad del producto en cada una de las partes de una compafiia. Incluyendo en
este capitulo una explicacién breve del estilo y palabras adecuadas para la
redaccioén.

Debido a la importancia del contenido € un Manual de Calidad este debe realizarse
de forma ordenada, para ello pueden emplearse textos de apoyo emitidos por la
propia 1SO.

En el cuarto y ultimo capitulo de este trabajo se explica, de manera breve, las
partes que conforman a un manual de calidad, asi como una de las formas de
elaborar los formatos de dicho documento. Por ultimo se anexa un ejemplo de
Manual de Calidad terminado para fines de una mejor comprensién de cémo se
referencian fas normas 1SO 9000.

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAL SEGUN LAS NORMAS 15Q - 9000
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OBIETIVOS

OBJETIVOS

1. Presentar de una manera clara el fin de las normas |1SO-8000 como tema
de actualidad dentro de los diferentes giros de las empresas, y que como
estudiantes de una carrera enfocada al ramo de la transformacion
habremos de encontrar al incorporarnos a la vida productiva.

2. Hacer énfasis en el Manual de Aseguramiento de Calidad, como el
documento rector de un Sistema de Calidad.

3. Establecer los requisitos minimos que debe cumplir el Sistema de
Aseguramiento de Calidad de un proveedor que tiene la responsabilidad de
fabricar y proporcionar el servicio correspondiente al producto.

4. Desarrollar mayor conciencia de la calidad, iniciando de manera personal, y
transmitiéndolo a nuestras labores cotidianas, para lograr competitividad no
solo a nivel empresarial.

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS IS0 - 9000 3
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CAPITULO 1
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES DE LAS NORMAS 1S0-5000

1.1 Lacalidad y su evolucién

La palabra calidad proviene del latin “*Qualitas” que quiere decir cualidad, la o (as
cualidades de una persona u objeto, concepto que continué hasta finales del siglo
XIX.

Pero no es hasta los tiempos de la primera guerra mundial cuando, dadas las
necesidades de métodos avanzados de manufactura para elevar la produccion y
cumplir asi con las demandas de suministros de guerra, los artesanos se ven en la
necesidad de unificar criterios surgiendo de esta manera el concepto de calidad
@sociada a un producto manufacturado.

Para los afios 40°s, durante la segunda guerra mundial, los retrasos en la entrega
y reprocesos se hicieron muy notorios como consecuencia de la creacién de los
departamentos de inspeccién independientes del departamento de produccién en el
sector militar. De esta forma nacen los primeros sistemas de aseguramiento de
calidad.

A partir de los 50°s con la aparicion de las normas MIL-Q-9858 y MIL-I-4508 en
E.U.A. del departamento de defensa, elaboradas por los doctores Shewhart,
Reming y Dodge.

El CEA (Comité de Energfa Atémica) y ANS| (American National Standars
Institute), elaboran conjuntamente una norma de garantia de calidad para la
industria atdmica con el fin de asegurar la prevencion de accidentes que pudiesen
transgredir la seguridad publica y ambiental; Asi nace la norma 10CFR50 y por otro
lado la NASA genera la norma NPC-200-2 para sus proveedores de las partes que
conforman ios sistemas espaciales. '

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS 1SO - 9000 5



CAPITULO 1: ANTBCEDENTES DE LAS NORMAS 190-9000

En la década de los 60°s, como consecuencia de la Revolucion Cientifico - Técnica
y los cambios originados en el mercado mundial en el que la oferta empieza a
exceder a la demanda, la forma de asegurar la calidad (Aseguramiento de Calidad)
comienza a sufrir sustanciales cambios, donde se origina una transformacién
importante en e! control de la calidad, ya que evolucioné desde una estrecha
disciplina en el proceso productivo, hacia la extension de la funcién de la calidad en
todas las etapas del desarrolio del producto, partiendo de las necesidades de los
consumidores.

La década de los 70’s representd una nueva era para el Aseguramiento de la
calidad debido al éxito obtenido con ios sistemas de aseguramiento de calidad en
proyectos nucleares, militares y espaciales, algunos industriales visionarios
(principaimente estadounidenses y europeos), comenzaron a implantar fla
metodologia de aseguramiento de calidad en sus actividades empresariales,
obteniendo de esta manera, mejor control y fluidez de los procesos, mayor calidad
de sus productos y sobre todo una mayor participacidon en el mercado y una
disminucidn en sus costos de operacién

En esta misma década la revolucion Japonesa de la Calidad fue un importante
catalizador al desplazar del mercado intemacional a paises lideres por la
competencia en la calidad y precios.

La introduccion en los sistemas de calidad japoneses da elementos fundamentales

como.

 Cambiar la forma de pensar de la direccion y los trabajadores a través de la
educacion y el entrenamiento (parte humanistica)

* Optimizacion del diseiio de proceso y el producto para lograr una forma mas
sdlida a costos mas bajos (oriemtada a la sociedad)

* Funcidon de perdida de calidad (orientada hacia el costo)

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTC DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS 1S0 - 9000 6



CAPITULO ): ANTBCEDENTES DE LAS NORMAS 1809000

o Despliegue de la funcion de calidad para definir la voz del cliente en términos
operacionales (onentada al consumidor)

Los cuales, originaron cambios en la concepcién primaria de la calidad pasando de
la coordinacion del impacto estratégico, donde la satisfaccion de las necesidades
de los consumidores son las que brindan en el mercado la oportunidad de
competencia. Por otra parte, la calidad comienza a verse por los directivos como
sinbnimo de productividad y eficiencia.

Asi que se da a la calidad la visualizacion de: “Planear acciones encaminadas
para asegurar que los productos o partes suministradas cumplieran con las
especificaciones y ademas funcionaran cuando estuvieran en servicio”.

1.2. HISTORIA DE LAS NORMAS 1SO 9000

ISO son las siglas que identifican a la International Organization for Standarization
(Organizacion Internacional para la Estandarizacion). Es un organismo
internacional normalizador con sede en Ginebra, Suiza, fundada en 1947 y trabaja
mediante comités, subcomités, grupos de trabajo (sus ienguas oficiales son el
inglés, francés y ruso). Su funcién principal es promover el desamollo de la
estandarizacion y actividades relacionadas a nivel mundial, con ia vision de facilitar
el intercambio internacional de bienes y servicios y desarrollar la cooperacion en
las esferas intelectual, cientifica, tecnol6gica y de la actividad econémica.

El trabajo de ISO resulta de acuerdos intemacionales que son publicados como
Estandares Internacionales.

Europa desde hace muchas décadas se ha preocupado por estandarizar servicios,
procesos y muchas otras cosas, es asi que en el afio 1979 se desarrolia en el
Reino Unido el enfoque de las relaciones cliente - proveedor facilitando la

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTC) DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS IS0 - 9000 7



CAPFITULO 1: ANTBCEDENTES DE LAS NORMAS 1S0-9000

implantacion de la norma BS 5750 de Sistemas de Aseguramiento de Calidad la
finalidad de BS 5750 era ia de prevenir retrabajos a productos defectuosos, y
desperdicios, a través de la prevencion y el hacer las cosas bien a la primera.

Esta norma fue tan efectiva que aun sigue vigente, sin grandes cambios.

En 1987 la 1SO publicé las primeras cinco normas intemacionales sobre el
Aseguramiento de Calidad, conocidas como Normas 1SO-9000, ver fig. 1.1.

En sus anuncios describia a las nuevas normas como el "Refinamiento de todos los
mas practicos y genéricamente aplicables principios de sistemas de calidad” y "La
culminacién de acuerdos entre las mas avanzadas autoridades de estas normas
como la base de una nueva era en la administracion de la calidad".

Al mismo tiempo la Standard Europea publicé la EN - 29000 y fue puesta en
circulacion. Esta ultima refieja fielmente los documentos de la BS 5750 e 1SO -
9000.

En México el CONTENNSISCAL es el organismo homélogo a 1SO, y trabaja de
también por comités, subcomités y grupos de irabajo.

La ISO-S000/NMX-CC es una serie de normas aplicadas a la administracién de
sistemas de calidad. El principal objetivo de esla serie de normas esta encaminado
a que los productos o servicios que adquiera un cliente de cualquier pais satisfaga
sus requisitos completa y sistematicamente

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS 150 - 9000 8



CAPITULO 1: ANTECEDENTES DE LAS NORMAS 1S0-5000

Tabla 1 Estandares que forman e corazin de las nomnas 1SO

Norma ) Titulo
Noma para la adminisiracion de la calidad y
1SO - 9000 aseguramiento de la calidad. Directrices para
seleccién y uso.

Sistema de calidad - Modelo para aseguramiento de
ISO - 9001 la catidad en disefio, desarrofio, produccion

Jnstalacion y servicio.
Sistemas de calidad — Modelo pam el aseguramiento
1SO - 9002 de |a calidad en produccion e instalacion
ISO - 8003 Sistemas de cafidad — Modelo para et aseguramiento
de calidad en inspection final y pruebas
Administracién de la calidad y elementos de calidad.
ISO - 9004 Directrices generales

Ademas de los cinco estandares mencionados anterionmente existen otros como
1ISO- 9004-2 e ISO 9004-3 que versan sobre la guia y mejoria de ia administracion.
Estos se dirigen hacia la satisfaccion del comprador tomando en cuenta la calidad
de la oferta bien o servicio.

También se encuentran los estandares ISO 9000-2 e ISO 9000-3 que tratan a
cerca de los requisitos o guia para la auditoria de calidad, son suplementarios; asi
como estdndares de apoyo a Jas auditorias 1ISO 10011-1, ISO 10011-2, e 1SO
10011-3 estos cinco estandares se orientan a aumentar la confianza del
comprador en los sistemas de calidad de! proveedor, la fig. 1.2 muestra una lista
que nos da el panorama general de los documentos publicados hasta la fecha y su
correlacion con las Normas NMX-CC

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS 180 — 9000 9



CAPITULO 1: ANTECEDENTES DE LAS NORMAS 1S0-9000

Tabia 2 Documnentos publicados por ISO y su n con las NMX-CC
ISO No Titulo
1SO 8402:1994 Administracion de la calidad y Aseguramiento de ka Calidad.

NMX-CC-001:1995 IMNC

Vocabulario

ISO 9000- 1: 1954
NMX-CC-001/1:1985 IMNC

I1SO 9000-2: 19983

[Normas para la administracion de la cafidad y aseguramiento de 1
jcalidad. Parte I: Directrices para selaccion y uso

Gestion de la calidad y Normas de aseguramiento de calidad Parte
2: gulas generales para la aplicacién de 1ISO 8001, 1ISO 8002, SO
9003.

ISO 9000- 3: 1991 Gestion de la calidad y normas de aseguramiento de calidad Parte
3 Guiasgeneralespamlaapﬁcadhdeialsosomaldmnulo
bastecimiento y Ho de
ISO 9000-4: 1993 Gestidn de la calidad y normas de aseguramiento de cahdad Parte
4. Aplicacidn para la geston de dependibilidad
1ISO 9001: 1994, Sistemnas de calidad- Modelo para @l aseguramiento de la calidad
NMX-CC-003:1995 IMNC en el diseflo, desamollo, produccion, instalacion y servicio
1ISO 9002: 1994 Sistemas de calidad- Modeio para el aseguramiento de la calidad
NMX.CC-004: 1995 IMNC en produccion, instalacion y servicio
1SO 9003:1994 Sistemas de calidad- Modelo para el aseguramionto de la calidad
NMX-CC-005: 1995 IMNC en inspeccidn y pruebas finales
1
IISO 9004-1:1994 Administracién de la calidad y elementos del sistema de cakidad
INMX-CC-006/1: 1995 IMNC Parte : Directrices
ISO 9004-2:1994 Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad
NMX-CC-006/2; 1995 IMNC Parte 2: Directrices para sefvicios
Admiristracion de la csalidad y elementos del sistema de calidad

1ISO 9004-3:1993
‘NMX-CC-O%B: 1896 IMNC

Parte 3: Directrices para materiales

ISO 9004- 4: 1993
INMX-CC-006/4: 1996 IMNC

Administracion de la calidad y elementos det sisterna de calidad|
Parte 4: Directrices para el mejoramiento de la calidad

1SO 10011-2: 1991
INMX-CC-008: 1993 IMNC

1SO 10005:1995 Administracion de la calidad y elementos del sistema de
calidad. Directrices para los planes de calidad

}TSO 10007:1995 Administracién de fa calidad y elementos del sistemna de cafidad.
Directnces para ia gestion de corfiguracion

1SO 10011 1990 Directrices para auditar sistemas de calidad — Parte 1:

NMX-CC-007/1: 1993 IMNC  |Auditorias

'Criterios de calificacion para auditores de sistemas de
catidad

1SO 10011-3: 1891
INMX-CC-007/2: 1993 IMNC

Directrices para auditar sistemas de cakdad — Parte 2:

.Admmlstracxén del programa de auditorias

1
1ISO 10012-1: 1992
'NMX-CC-017/1:1985 IMNC

]Requusnos para el aseguramiento de la calidad para equipo de!
:medicion Parte 1- Sistemas de confimacion metrdiogico para
Jequipo de medicién |

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS [S0 - 9000 10



CAPITULO |: ANTECEDENTES DE LAS NORMAS 1SO-5000

1.2.1. Nommas voluntarias y nofmas obligatorias.

Las normas 1SO son voluntarias, en cuanto a que no existe ningin requerimiento
legal directo que exija su adopcién. No obstante pueden tomar el carédcter de
obligatorio cuando e} cliente lo exige. Sin embargo debemos decir que estas
normas pueden ser un requerimiento legal de dos maneras.

Primeramente, cuando son la Unica manera practica de satisfacer la_as demandas de
conformidad a una reglamentacion o demostrar tal conformidad.

En segundo lugar, donde al convertirse en un codigo de practica, que esta
establecido como ia mejor manera de hacer las cosas, se vuelven el método de
demostrar la clase de cuidados o manejo que nos protege de la confiabilidad de un
producto o de los cargos por negligencia.

Debe tenerse en cuenta y aclarar que ISO son nomas de Sistemas de
Aseguramiento de Calidad y que en cada pais pueden existir miles de normas para
productos escritas por organismos normativos nacionales como NOM (Norma
Oficial Mexicana), IBN (institucién Britdnica de Normas)etc. y normas que son
acordes con las asociaciones industriales comespondientes.

De hecho la mayoria de los productos usados en la vida diaria tienen normas que
prescriben los requenmientos para los componentes que conforman el producto 6
la manera en que dichos componentes deben de ser juntados o ensamblados.

Cabe mencionar que por ley, muy pocas de estas normas son obligatorias, pero por
consideraciones comerciales estas normas se convierien en obligatorias.

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS 150 - 9000 11



CAPITULO |: ANTBCEDENTES DE LAS NORMAS 1SO-5000

Las normas obligatorias con el respakio de la ley existen en éreas de algunos
productos comerciales y/o servicios, por ejempio en ingtalaciones o aparatos

electronicos, medicamentos, alimentos, etc.

Por lo que se hace necesario especificar que las nomas se publican en un
vocabulario y cinco documentos numerados como ISO 8402, 9000, 8001, 9002,
9003, y 9004. Y en su conjunto estos conforman la estructura que se muestra en la

fig.1

NOM - CC)
ISO - 8402
NMX - CC- 1

NOM - CCé6
1SO -09004-1
NMX - CC-6/1

!

NOM -CC2
ISO -9000
NMX - CC -2

VOCABULARIO
SISTEMAS DE CALIDAD

GESTION DE LA CALIDAD Y
ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE
CALIDAD

GUIA PARA LA SELECCION Y EL
DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

o

[

NOM - CC3
1SO - 9001
NMX -CC -3

NOM - CC4 NOM - CC5 NOM - CC6
iSO - 9002 I1SO - 9003 iSO - 8004 - 2 mﬂ*ﬁ&

l l MODELO PARA EL
ASEGURAMIENTO

NMX - CC-4 NMX - CC -5 NMX-CC-62 | FROYECTOMISER

MOODELO PARA LA MODELO PARA EL
PRODUCCION E ASEGURAMIENTO DE NORMA DE
INSTALACION LA CALIDAD APLICABLE SERVICIOS
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Figura 1. Andlisis detallado del contenido de ISO 9000 / NOM CC
(Clasificacion y estructura generst)
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CAPITULO }: ANTECEDENTES DE LAS NORMAS 1S0-9000

1.3 SITUACION ACTUAL DE LAS NORMAS ISO 9000

Dada la aceptacion y reconocimiento de las normas ISO en el plano mundial, a
partir de 1987, se puede decir que el Aseguramiento de Calidad bajo estas normas
no es una moda que pasara rapidamente y que por ¢l momento, ante los ojos de
ios clientes no tiene el caracter de obligatorio, pero si ofrece muchas ventajas el
tener una certificacion  bajo las normas ISO- 8000, aplicables a todo tipo de
empresa por un organismo certificador reconocido ante la 1ISO.

En los afios 90°s las condiciones de comercio en el mundo (tratados de libre
comercio) dieron aspecto prioritario a la calidad, la sene de normas ISO- 9000 han
sido introducidas y empleadas bajo la cultura e idiosincrasia de los paises
miembros de ia 1SO.

Dicho de otra manera, la ISO- 8000 es una Norma para sistemas gerenciales de
calidad mismos que dependiendo de ia compaiia en que se implementen, tienen
un carécter global para asegurar la continuidad de la operacion del proceso como
un todo desde la compra de materia prima hasta la entrega de los productos
terminados y/o servicios que cumplan con la norma 1SO-8000, asi como con las
especificaciones del cliente.

Hoy en dia las limitantes en los mercados para lograr su apertura estan enfocadas
a la calidad y la salisfaccion del cliente, las cuales se han convertido en
requerimientos para ingresar y permanecer en ellos, por lo que es conveniente
cumplir con normas intermacionales. cuyo cumplimiento debe demostrarse.

Para aliegarse a mercados globales se han roto las bameras arancelarias y en su
lugar se han levantado las de calidad, es por ello que ano con afo el numero de
empresas con cenrtificacion en 1SO - 9000 ha crecido considerablemente a lo largo
de la década de fos afios 90°s hasta el afio 2000 como se puede observar en las
figuras, 2, 3, 4.
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CAPITULO 1: ANTBCEDENTES DE LAS NORMAS 1S0-5000
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Figura. 2. Empresas certificadas a nivel mundial
14

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS IS0 - 9000



CAPITULO 1: ANTBCEDENTES DE LAS NORMAS 130-9000
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Figura 4. Numero de empresas certificadas por afio en México
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES DE 1.AS NORMAS 1S0-5000

1.3.1 Principales registradores en 1SO-9000.

Para comenzar el proceso de implantacion de las normas 1SO-9000 bajo
cualquiera de los diferentes modelos es recomendable el contar con asesoria de
personal experimentado. Existen consultores capacitados para orientar a las
empresas con deseos de obtener el registro en 1SO-9000, ver tabla 3.

ABS Quality Evaluations
263 North Baslt East
Houston Texas, 77060

American National Standard Istitute
(ANSH

1430 Broadway

New York, New York 10018

Bureau Veritas Quality Intemational
509 North Main Street
Jamestown N.Y. 14701

Canadian General Standards Board
11 Laurer Street
Hull. Quebec. Canada

Det Norske Veritas (DNV) iIndustrial
Service, inc

16203 Park Row, Suite 160

Houston Texas, 77084

Seventh and D streets, SW.
Washintong, D.C. 20407

Global Engeneering Documents
2805 McGraw Avenue. P.O. Box

19539
trvine, CA 92714

Institute of Quality Assurance (IQA)
10 Grosvenor Gardens, Londan
SWiw 0DQ

England

Nationad  Standars  Associations
(NSA)

1200 Quince Orcard Bivd
Gaithersburg, Maryland 20878

Quality Management Istitute

1420 Mississauga Executive Center
4 Robert Speck Parkway
Mississauga, Ontario, L4Z 1851,
Canada

Tabla 3. Organismos certificadores reconocidos por la ISO
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El proceso de auditoria, evaluacion y eventual registro (que es como ISO prefiere
referirse a ello) se inicia con una auditoria de las condiciones de operacién
actuales de la empresa y una recomendacion detallada de todo o que tiene que

corregir.

Cuando lo ha comegido vuelve a ser evaluada y de garantizar que ya esta en
conformidad con las norinas y estandares, la empresa queda registrada y con su
certificado que tiene validez durante tres afios pero que puede perderse si en
alguna inspeccion la operacién se ha apartado de los estandares. La labor de
mejoria se ejecuta entonces en el margen existente entre la realidad y los
estandares.

En México la traduccion de normas ISO se han denominado Normas NMX-CC
para ia administracion de la calidad, las cuales son emitidas por la Direccion
General de Normas (DGN), que es el comité en México miembro de la 1SO.

Las principales casas certificadoras en México se muestran en la tabla 4.

Asociacion Nacionat de Normalizacion y Certificacion
del Seclor Eléctrico, A.C. "ANCE™

Normalizacion y Certificacion Electronica, A.C. *NYCE’

Calidad Mexicana Certificada, A C. "CALMECAC”

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A.C. “IMNC”

: Bureau Veritas Quality Intemational Mexicana, S.A de C.V. *BVQI

! Organismo Nacional de Normalizacion y Certificacion de 1a Construccion y
| Edificacion, S.C. “ONNCCE"

' Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certificacion, 5.C. “NORMEX"

Tabla 4. Principales casas certificadoras en México
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CAPITULO ): ANTECETIENTES DE LAS NORMAS 130-5000

1.3. RAZONES Y VENTAJAS PARA LA CERTIFICACION ISO-9000

La ISO - 9000 suministra la informacién necesaria para tomar las politicas de la
gerencia o el Aseguramiento de Calidad y convertifos en accion. Permite grados
de demostracion dentro del ambiente manufacturero y genera la evidencia de
pruebas, que un comprador puede requerir, de que el sistema de calidad es
adecuado y de que el producto cumple con las especificaciones dadas,
cualesquiera que estas sean. )

Para que los productos de una empresa tengan mayores probabilidades de
penetrar en un mercado internacional de alta competencia es, de preferencia,
necesario que haya obtenido fa certificacion de su Sistema de Aseguramiento de
Calidad bajo las normas 1SO-8000. Las principales razones y ventajas son las que
a continuacion se mencionan.

RAZONES:

» Porque las normas 1SO-9000 en la actualidad son normas internacionales de
calidad cuyo prestigio y reconocimiento tienen caracter universal.

» Porque las normas 1SO-8000 se estan volviendo obligatorias para muchos
fabricantes que son subproveedores de grandes corporaciones intemacionales
(Ford, General Motors, Chrysler, etc.)

» Porque en un futuro cercano, para realizar cualquier negociacion internacional
sera indispensable para las diversas compaiiias, la certificacion bajo normas
1S0O-2000.

A\

Porque el uso de las normas 1SO-8000 se considerara columna vertebral de una
organizacion que busca el mejoramiento total de su calidad.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES DE LAS NORMAS 1S0-5000

» Porque los estandares de la norma SO -9000 proporcionan la base de la
plataforma de comunicacion multiculitural en e mundo de negocios
intemacionales

» Pormque el no adaptarse a cambios exigidos por las normas intemacionales trae
como consecuencia el que una compafia mantenga productos y
procedimientos obsoletos dando lugar a desventajas ante los competidores.

VENTAJAS:

> Tan solo el hecho de que la agencia consultora en normas ISO-9000 ha sido
aceptada por todos los organismos nacionales, offece a las empresas
certificadoras, bajo dichas normas gran prestigio, renombre y confiabilidad ante
sus clientes principales.

> Otra ventaja importante son las implicaciones de la 1ISO-9000 en caso de
disputas legales por reclamos en contra el producto. Ayuda considerablemente
a evitar reclamaciones por dafos cuando tanto el producto individual como el
sistema de aseguramiento de calidad, de ia empresa en cuestién, estan
apoyados por una norma del producto y por la certificacion de que se opera con
un sistema de aseguramiento de calidad acorde con la 1ISO-9000.

» Cuando una compania se certifica bajo las normas 1SO-9000, la cartera de
clienies, muy probablemente, se vera ampliada, pues para muchos clientes, el
que su proveedor cuente con dicha certificacion es indispensable para el
propdsito de poder establecer relaciones comerciales con ta compaiiia recién
certificada

» Las empresas exportadoras con el certificado (SO-9000 tienen mayores
oportunidades y probabilidades de manienerse en el mercado
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CAPITULO ): ANTECEDENTES DE LAS NORMAS 130-5000

> Una organizacién certificada con las normas 1SO-8000 genera confianza al
cliente y a su propio personal debido a que el personal esta consciente de ia
responsabilidad que implica el estar organizado bajo estas normas.

» Al tener una organizacion tan bien estructurada como lo es una empresa
cerlificada bajo ISO-8000, implica menor cantidad de desperdicios, reprocesos
o productos defectuosos

» Una compaiiia del tipo ISO-9000 es més eficiente, trata de mejorar todos los
dias y en esia se detecta con faciidad las necesidades de capacitacion ai
personal 4 si se esta realizando bien el trabajo

Por dltimo es conveniente advertir que la norma no - necesariamente convertira
todo negocio manufacturero en una unidad altamente productiva, pero si eliminara
muchas de las necesidades aberraciones y confusiones por deficiencias de la
comunicacion, y presentara un sistema practico de control, ya que no exige a las
compaiias que cambien lo que hacen bien.

Estimula a cada compaiia a destilar lo que la hace exitosa y documentar las
formulas para el éxito en forma de procedimientos para procesos.
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CAPITULO 1: ANTBCEDENTES DE LAS NORMAS 1S0-9000

Sin embargo para que una empresa obtenga su registro en ia serie de estiéndares
de calidad 1ISO-9000 debe considerar los siguientes pasos:

la gerencia debe estar comprometida en todo el trayecto de la certificacion
Debe haber un coordinador intemno de todo el proceso de registro - acreditacion
Puede hacerse auditorias internas, ante todo en busca de la mejoria

Debe elaborarse un Manual de Calidad {Cada empresa debe hacer el propio)
Disefiar Procedimientos y documentarios

Coordinar la visita inicial del auditor certificado "Registrar”

Pueden hacerse evaluaciones previas

Al tener el certificado seguir la evaluacion a nivel intemo de la empresa

Algunas variables que se miden son la capacitacion de! personal, el Aseguramiento
de Calidad bien documentado y la seguridad de que existe un sistema de calidad

que logra que se cumplan las normas.

Obteniendo con ello mejoras en:

El control intermo de la operacion
El control de proveedores

La eficiencia de la operacién

La posicion competitiva

La aceptacién internacional

EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS 150) — 9000 21



CAPITULO 2: SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 150- 9000

CAPITULO 2

F1. SISTEMA DF ASEGIIRAMIENTO DE CALINAD SEGIN LAS NORMAS 150 - 9000



CAPITULO 2: SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAL 180- 9000

2.1 El Sistema de Aseguramiento de Calidad.

En este capitulo describiremos que es un Sistema de Aseguramiento de Calidad
para una empresa certificada 6 en el proceso de implementacién de la norma
1SO-9000, independientemente del modelo de aplicacién de la norma 1ISO-9000 que
corresponda a la compaiiia en cuestion.

Un sistema de Calidad esta disefiado para proporcionar apoyo y los mecanismo
necesarios para la conduccion eficaz de las actividades relacionadas con la calidad
en una organizacion. Ademas es un medio sistematico para gestionar la calidad en
una organizacion. La organizacion orientada a la calidad asegura que un sistema de
gestion de la calidad esta implantada y trabajando eficazmente.

Calidad se define, seguin 1S0-8402:1994 Vocabulario como sigue: "Conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud
para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas preestablecidas”.

Un sistema de calidad se define, segun 1S0O-8402:1994 Vocabulario como sigue:
"Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos Yy los recursos
necesarios para implantar la administracién para la calidad.

1. - E! sistema de calidad debe ser tan amplio como sea necesario para alcanzar
los objetivos de calidad.

2. - E! sistema de calidad de una compafiia estd disefado principaimente para
satisfacer las necesidades de la administracion interna de la compariia, es mas
amplio que los requisitos de un cliente en particular, quien evalua la parte del
sistema de calidad que le concierne.
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CAPITULO 2: SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 150~ 9000

3. - Para los propésitos de una evaluacion de la calidad contractual u obligatoria,
puede requerirse la demostracién de la implantacién de elementos especificados
del sistema de calidad.”

De manera congruente con lo anteriormente mencionado, la norma 1SO-9001
Establece en el inciso 4.2.1 "Generalidades", del elemento 4.2 "Sistema de calidad",
lo siguiente: "El proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema de
calidad como medio que asegure que el producto es conforme con los requisitos
especificados.” '

El proveedor debe preparar un Manual de Calidad congruente con los requisitos de
esta norma.

E! Manual de Calidad debe incluir o hacer referencia a los procedimientos del
Sistema de Aseguramiento de Calidad y describir la estructura de la
documentacion usada en el Sistema de Aseguramiento de Calidad.”

De lo anterior se deduce que para la compania certificada bajo normas 1S0-8000,
el Sistema de Aseguramiento de Calidad debera cubrir con lo que se establece en
la definicion dada por la 1ISO-8402:1994, asi como con los puntos aplicables de la
1SO-9001:1994, al modelo de Aseguramiento de Calidad en cuestion.

Ahora, enfocandonos de manera clara a las definiciones en lo que al Sistema de
Aseguramiento de Calidad se refieren segin el inciso 4.2.1(de la norma 1SO-
9001 versidon 1994) "Generalidades” del elemento 4.2 "Sistema de calidad" se
tiene lo siguiente, como una manera de interpretar a la norma:

El Manual de Calidad ' es el documento rector de los sistemas de calidad
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CAPIIULOD 2: SISTEMA DE ASEGURAMIEN 1O DE CALIDAL 1S0- 9000

documentados basandose en normas 1SO-9000.

La norma ISO-9000 referente al Manual de Calidad, a grose modo, pide que:

a) Describa la Politica de Calidad de ia compaiiia.

b) Se incluya 6 bien, se haga referencia a los procedimientos que describen las
actividades que son realizadas en el sistema.

¢) Se incluya la descripcion de las Estructura Documental del Sistema de
Aseguramiento de Calidad.

d) Describa el como es que se cumple con cada uno de los requerimientos de la

norma.

Cabe decir que existen companias que incluyen todos los procedimientos, tanto
administrativos como operativos, dentro del Manual de Calidad, estas
generalmente son compaiiias que certifican procesos muy especificos.

De la misma manera, el Manual de Calidad puede tener Gnicamente la politica de
Calidad, la estructura documental, y una tabla o indice de referencia donde se
enlisten los procedimientos con los que se da cumplimiento a cada requerimiento de

la norma.

2.2 Estructura Organizacional del Sistema de Aseguramiento de Calidad.

La implementacion y el disefio de un sistema de Aseguramiento de Calidad que
conforma cualquiera de las 1S0-9001, 1SQ-9002, o I1ISO-90003 pudiera ser simple y
a la vez eficaz, lo que constituye el mayor de los objetivos asegurandose de que
todos los requerimientos documentados son puestos en practica.
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CAPITULO 2: SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDALD 1S0- 9000

Los objetivos podrian ser alcanzados en unos seis o catorce meses. Por supuesto
que existen diferentes estrategias o metodotogias disponibles. Muchas compalfiias
retrasan la decisién de "implementar ISO" por varios meses y después deciden dar
prisa a la implementacién del sistema.

A otras compaiias les parece mejor dedicar desmesuradamente gran cantidad de
tiempo decidiendo bajo qué modelo de aseguramiento de calidad van a registrarse,
y contratando agencias certificadoras antes de contar con la estructura del Sistema
de Aseguramiento de Calidad.

Tales estrategias resuitan ineficaces, pues normalmente prolongan el proceso de
registro y causan frustracion. Una de las razones de que muchas compaiiias
demoren en la implementacion y registro de sus procesos es porque la alta
gerencia quiza no esta segura de querer la certificacion, pues desconoce los
alcances y beneficios que puede tener la certificacidon ISO-9000.

Por lo que el gastar mucho tiempo pensando en si se debe o no implementar ISO-
9000 resuita inefectivo. Ya que cuando se decida realizar la implementacion quiza
el personal capacitado para esto se encuentre con problemas de tiempo lo que
haria que esto se demorara aun mas.

Sin embargo existen muchas compafiias que al revisar sus sistemas de
Aseguramiento de Calidad se dan cuenta de que lo que les hace falta es
GUnicamente una reorganizacién, y no le toman importancia a la implementacién de
la certificacion en 1ISO-8000
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CAPITULO 2: SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDALD 180- 9000

2.2.1 Qué estructura adoptar

La mayoria de los cambios organizacionales disponibles por los usuarios de 1SO-
9000 pueden ser agrupados en tres categorias esquematizadas en las fig. 2.1a, b, y
c. Para la mayoria de las compalfiias que tienen diferentes negocios en grupo, o en
diferentes sitios deben considerar cada uno de ellos como el mejor de los
negocios, solo hay que decidir cual es el que requiere de mayor atencién.

La figura 5, ilustra un diagrama del Sistema de Aseguramiento de Calidad en el
cual la compaifiia decide proponer el Manual de Aseguramiento de Calidad desde el
nivel mas alto, a la cual hacen referencia, los diferentes negocios, u organizaciones
que constituyen dicha compariia.

Manual de Aseguramiento
de Calidad de la Compaiia

Manual de Aseguramiento
de Calidad de los Negocios

Tercer Nivel
Manual de Procedimiento

4 4 Cuarto nivel
Reaistros

Figura 5 de del sistema de aseguramiento de calidad sugerido para grandes corporaciones.
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Cada negocio puede poseer su propio Manual de Calidad, estos manuales pueden
concebir ios niveles 1.1 documentados, que son Manuales de Calidad dentro del
Manual de Calidad de toda la corporacion.

Estos manuales hacen referencia a documentos conocidos como niveles dos y tres
de la piramide de calidad (ver piramide de calidad cap.)

Existen ventajas y desventajas sobre el uso de la estructura organizacionat
presentada en la figura 2.1a. Una de las ventajas es que todos los documentos
pueden ser referidos al manual de la compania. El formato por su puesto puede ser
estandarizado y estos pueden dirigirse a los formatos que presenten mayores
dificultades, lo que requiere un gran esfuerzo y coordinacion de! sistema de
aseguramiento de calidad y sus diferentes divisiones. Lo cual constituye un gasto
considerable de tiempo tratando de organizar a dicho sistema.

Existen otras pero no menos significativas razones para propaner la figura 2.1a. Sin
embargo si se solicita un solo registro para toda la comparnia, constituida por
diferentes negocios, se corre el riesgo de que si alguna de estas fallara en la
auditoria de tercera parte o en algunas auditorias periddicas de seguimiento, toda la
corporacién pudria perder la certificacion ISO-9000.

Aungue el riesgo de perder la certificacion es pequefio, el costo si esto sucediera
seria enorme. Por |o tanto el preferir la organizacion del Sistema de Aseguramiento
de Calidad mostrado en la figura 6 donde cada negocio tiene su propio Sistema de
Aseguramiento de Calidad y sus propias aplicaciones de registros se convierte en

un substituto de la figura 5.
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Manus! de Aseguramiento de Calidad
{de cada unidad de negocio que tituye la

Manual de Aseguramiento de Calidad
(de cada departamento que conforma Ia
unidad de negocio.)

Tercer Nivel Manual de Procedimientos

El)!

]
B,

Cuarto Nivel Registros

Figura 6. Diagrama tipico para una organizacidn o planta independiente.

Muchas companias pequefas (menores a 50 empleados) se han dado cuenta de
que no necesitan de un sistema muy elaborado. En muchos casos, distribuidoras
por ejemplo, lo tnico que necesitan es un Manual de Calidad y una combinacién de
los pasos dos y tres de los procedimientos, no importando la estructura

organizacional, fig. 7

Manual de Aseguramicnto de Calidad

Niveles dos v tres
combinados

Nivel cuatro

Figura 7. Posible formato para pequefias empresas(< 50 empleados)
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2.2.2 Estrategia a seguir.

A primera vista cuando se quiere realizar la implementacién de "ISO - 9000", una de
las metodologias mas comunes (aunque no necesariamente la mas efectiva, se
muestra a continuacion) consiste simplemente en seguir cada uno de los pasos del
diagrama de flujo mostrado en la figura 8. Esta estrategia no es necesariamente la
mejor, lo importante es cuidar que no se ignore o eviten preguntas y pasos
importantes a cerca del Sistema de Aseguramiento de Calidad, el cual puede ser
implementado de la mejor manera posible de acuerdo a lo que requiera la

compariia.
——
A
si ¢Esla
< ultima
Clausula
Cuales son : No

sus Es.

'y

la Clausula

Son
relevantes
para la
comoatfiia

Se ocupa
actualmente

Qué necesidades
aplican
I Por quién y cuando
Realizar

No Aplica

Satisfacemos
el proposilo
de ISO

Figura 8. Diagrama de flujo para implantar los elementos de la norma ISO 9000
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La estructura organizacional representada en la figura 9 corresponde al esquema
de una gran compafiia, la cual se enfoca sus necesidades primordiales en los
documentos de 1SO, por lo que se hace necesario entender la organizacién de la
compaiiia, como funciona, (diseflos de productos, desarrollo, mercado,
manufactura, o ensamblaje, servicio, etc.), y como se comunican cada uno de los
departamentos entre siy con el exterior.

Sonoita S:A:
de C:V

Administracién

Prod.

nranramacion

Disefio de
Software

Fabricacion

Figura 9. Esquema de la relacion interdepartamental en una gran compafiia.
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La compaiiia en cuestion esta constituida por:

e Sede central

+ Departamento de mercadotecnia, y una unidad con Planes de investigacién de
Mercado (M.R.P.)

¢ EIMRP en tumo "maneja" Documentos de Productos en Desarrolio(P.D.D.)

e El PDD se encuentra referido a dos divisiones independientes involucradas con
el disefio: como lo son productos por software, y algunos programas de
productos.

e Por debajo de las divisiones de disefo se encuentran el area de
manufactura/ensamblaje con sus respectivas divisiones.

Ademas en las siguientes unidades podemos encontrar:

1) Documentacion disponible no aceptable

2) Determinar si los procesos actuales pueden continuar o se hace necesaria
replantearlos.

3) Decidir que formato puede ser el adecuado

El formato estandar es liamado "Pirdmide de la Calidad ", (Figur10)
La piramide de la calidad esta constituida por tres o cuatro niveles dependiendo del
numero de detalies que se quieran incluir.
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AR RS AR ST

Nota: E! contenido de esta informacién aumenta tanto como se mueva la pirdmide hacia abajo desde
el nivel uno hasta el cuatro, cada nivel puede tener contra referencia,

Figura 10. Piramide de la Calidad

REGISTROS DE CALIDAD

Nivel uno (Requisito para el registro) Consiste en un Manual de Calidad, de 25 a 30
paginas de documentacion controlada (segun ISO 9001clausula 4.5) estructurada
de acuerdo a las exigencias de ISO (ver apéndice D para un ejemplo).

Nivel dos (opcional) amplia los contenidos del Manual de Calidad (Procedimientos
propios de cada compaiiia). Por ejemplo mientras el Manual de Calidad asegura a
los lectores que las no conformidades son revisadas por disposiciones apropiadas
(ver la clausula de las no conformidades). Los documentos del nivel dos pueden ser
estructurados en uno o dos pasos: pueden ser un documento gue emita un informe
(una a cuatro paginas) describiendo las funciones del departamento y sus
responsabilidades particulares, relatando uno o mas parrafos de ISO. O pueden ser
tnicamente procedimientos que describan de manera particular las clausulas de
ISO que utilizara la compania.
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Nivel tres consiste en documentaciones que explican los procesos y los
procedimientos que se deben seguir durante el proceso, entre estos documentos
podemos encontrar. procedimientos de laboratorio, procedimientos de metrologia,
instrucciones de operacion, revisiones generales de procedimientos en general,
diagramas de flujo de procesos especificos, pruebas de procedimientos,
procedimientos de inspeccién documentos de auditorias intemnas, procedimientos
de empaque, manuales de servicio, etc.

2.3 E! Sistema de Aseguramiento de Calidad en sus diferentes modelos de
aplicacion.

Contrariamente a la que se cree comunmente, los tres modelos para el Sistema de
Aseguramiento de la Calidad (1S0-9001, 1SO-9002 e 1SO-9003), no fueron escritos
para alguna compaiiia en especifico y que las normas son estandares genéricos,
que deben ser entendidos e interpretados para su aplicacion.

Lo anterior depende de la forma en que se vea y puede concebirse como una
fuente de confusion 6 de conocimientos puesto que las normas 1SO no indican
como es que se deben implementar cada uno de los requerimientos de las
normas. Por otro lado, dados los diferentes tipos de negocios, compafias y
organizaciones en general, el Sistema de Aseguramiento de Calidad bajo normas
1SO - 9000 varia, dependiendo del giro en cada organizacion.

La ISO - 9000 y la ISO - 9004 (puede decirse que la ISO - 9004 es una extensién
de la norma {SO - 9000, el nombre de ambas normas es mencionado en el capitulo
1) auxilia a los usuarios y usuarios potenciales (estos ultimos son clientes,
vendedores y proveedores.) A decidir cual modelo de  Sistema (internos) de
Aseguramiento de Calidad sera el seleccionado, es decir, el modelo especifico
aplicable a la compaiiia en cuestion.
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' Es por ello que se contemplan tres modelos de aplicacién para los Sistemas de
Aseguramiento de Calidad, donde los tres modelos para el de Sistemas de
Aseguramiento de Calidad representan tres formas de asegurar al cliente la calidad
del producto al momento de establecer relaciones de tipo contractual (otra forma de
nombrar al cliente equivale a decir: la segunda parte 6 segunda parte).

Ademaés, es muy importante mencionar, antes de adentrarnos mas en esta parte
del capitulo, que los tres modelos estan basados en los 20 elementos de la norma
1SO-8001 (norma del Sistema de Aseguramiento de Calidad en Disefio, Desarrollo,
Produccion, Instalacién y Servicio.) que es !a norma de Sistemas de Aseguramiento
de Calidad mas completa (en lo que a Sistemas de Aseguramiento de Calidad
compete.) de la serie ISO-9000 y que esta se aplica en uno de los modelos de
Sistema de Aseguramiento de Calidad, siendo una norma de caracter
complementario (mas no alternativo, ver figura 2.2.1) por ello y dependiendo del
modelo de que se trate deben implementarse los elementos de cada una de las
normas en su totalidad en cada uno de los 3 modelos de Aseguramiento de
Calidad que contempla la 1SO-9000 para las diferentes companias, sea el giro, de
la compafiia, que fuere.

A continuacion se explica cada uno de los modelos de Sistema de Aseguramiento
de Calidad que son contemplados por 1SO-9000.

MODELO I

Norma del Sistema de Aseguramiento de Calidad que aplica; 1ISO-9001.Modelo
para el Aseguramiento de la Calidad en el Disefio, Desarrollo, Produccion,

Instalacion y Servicio.
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Descripcién del Modelo |:

Toda Organizacion que desea ser poseedora de un certificado, de su Sistema'de
Aseguramiento de la Calidad bajo la norma ISO - 8001, es porque quiere demostrar
y asegurar a su clientela que sus productos son conformes a los requerimientos
especificados durante todas las etapas que pueden incluir Disefio, Desarrollo,
Produccion, instalacidn y Servicios. Aplica particularmente cuando existe uno 0 mas
contratos que requiere de un disefio especifico y cuando los requerimientos del
producto establecidos en términos de su comportamiento (capacidad, integridad,
velocidad). Es importante decir que esta es la norma, de la serie 1ISO - 9000, mas
completa y debe de comprender todos y cada uno de los elementos del Sistema de
Aseguramiento de Calidad. que se encuentran detallados en la ISO - 9004 en su
acepcidén mas rigurosa.

Para un Sistema de Aseguramiento de Calidad. Bajo la norma ISO - 9001, luego de
establecer la politica de calidad de la compainiia, definir responsabilidades y hacer
unas cuantas declaraciones generales sobre el sistema de Aseguramiento de
Calidad, son descritos cada uno de los veinte elementos de los que consta la norma
1ISO - 9001.

En vista de que uno de sus elementos, 4.3. "Revision del Contrato”, se debe incluir
tanto la definicion y en la documentacion de el o los contratos, la resoluciéon de
diferencias procedentes de las ofertas y la evaluacion de la habilidad del proveedor
(que es la compafia que busca ser aceptada segun la ISO - 9000 y que se
diferencia de los proveedores de la misma) para cumplir con los requerimientos

contractuales.
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MODELO I,

Norma del Sistema de Aseguramiento de Calidad que aplica: 1ISO - 9002. Modelo
para el Aseguramiento de Calidad aplicado a la Produccién e Instalacion.

Descripcion del Modeio |:

Se dice que este modelo es el mas comdn para {os fabricantes y se aplica cuando
ya existe un disefo preestablecido o con las especificaciones establecidas (Las
compariias de este tipo suelen ser maquiladoras ¢ empresas fabricantes de partes
para su ensambie, como ejemplo de estas Uitimas tenemos a las empresas que
fabrican autopartes a las armadoras de autos como Ford, Chrisler, General Motors,
entre otras) las cuales forman los requerimientos especificados del producto.
También se supone que e! sistema de calidad establecido demuestra que el
proveedor es capaz de seguir fabricando productos de acuerdo con lo estipulado.

Es preciso decir en este momento que es necesario implementar una politica de
calidad y una estructura organizacional donde se designen responsabilidades.

Por otro lado existe la demanda de que se debe revisar cada contrato(s) y que los
documentos deberian tener el caracter de controlados. Con la excepcidon del
elemento 4.4 Control de disefo y de sus cambios, la norma ISO - 9002, es similar a
la 1ISO - 9001.

MODELO L.

Norma de Aseguramiento de Calidad que aplica 1SO-9003: Modelo para el
Aseguramiento de Calidad en Inspeccidén y Pruebas.
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Descripcién del Modelo li:

Cuando el giro del negocio son las inspecciones y pruebas, y es preciso demostrar
que se tiene la capacidad necesaria y suficiente para la realizacién de tales
actividades de una manera satisfactoria es necesario contar con, aparte de la
politica de calidad y la estructura organizacional para la designacion de
responsabilidades dentro de lo que es el sistema, con un control de documentos,
identificacion y marcado de productos, control de productos no conformes, un
sistema de manejo y almacenamiento, técnicas estadisticas cuando se requieran y
capacitacion, aun con todo ello, este modelo es menos estricto que el modelo Il y
por ende todavia menos que el modelo 1.
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Tabla 5. Requisitos de los diferentes Modelos de Aseguramiento de Calidad.

MODELO DE
ASEGURAMIENTO
REQUISITO DE CALIDAD
1ISO 9001 (1ISO 9002 [ISO 9003

4.1 Responsabilidad de la direccion C o4 (o}
4.2 Sistema de calidad (o4 C C
4.3 Revisidn de contrato (o} C A/P
4.4  Control de disefio C N/A N/A
4.5 Control de documentos y datos Cc (o4 Cc
4.6  Adquisiciones (o} Cc N/A
4.7 Producto proporcionado por ellC C Cc

cliente
4.8 Identificacion y rastreabilidad (o] c AIP
4.9 Control del proceso o] (o} N/A
4.10 Inspeccion y prueba o4 (o} AP
4.11 Control de los equipos delC Cc o}

inspeccion, medicidn y prueba
4.12 Estados de inspeccién y prueba o} C C
4.13 Producto no conforme o] (¢} C
4.14 Aciones correctivas y preventivas |C (o} AP
4.15 Manejo, almacenaje, empaque,|C Cc Cc

preservacion y entrega
4.16 Control de registros C C AIP
4.17 Auditorias de calidad (o} (o} AP
4.18 Capacitacién (o4 Cc A/P
4.19 Servicio (o} C N/A
4.20 Técnicas estadisticas C C C

Donde:

C= Elemento a cumplir
A/P= Aplica parciaimente
N/A= No Aplica.
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CAPITULO 3: EL MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

3.1 Definiciéon del manual de Aseguramiento de calidad

£l Manual de Aseguramiento de Calidad es un documento que “ debe cubrir todos
los criterios aplicables de la norma del Sistema de Aseguramiento de Calidad
requerido por una organizacion (1SO: 10013-1995 : NMX-CC-018-1996)". También
"debe consistir 6 hacer referencia a los procedimientos (Nivel dos de la piramide de
calidad) documentados del sistema de calidad que tienen como propésito la
planeacién y administracién de todas las actividades que afectan la calidad en una

organizacion."

El Manual de Aseguramiento de la Calidad es el documento colocado en el nivel 1
de la llamada piramide de la calidad, como todo documento, es recomendable que
sea breve y conciso, es decir, de 25-35 paginas, es necesario decir que,
contrariamente a lo que se practica habitualmente, no es correcto colocar
procedimientos ¢ instructivos de trabajo como parte de este documento, pues tanto
procedimientos como instructivos de trabajo se colocaran en los niveles 2 y 3,
respectivamente, de la piramide de calidad mencionada en la fig.2.2. del capitulo 2.

El Manual de Aseguramiento de Calidad describe a grandes rasgos cémo es que
fue interpretada [a norma del modelo de Aseguramiento de Calidad
correspondiente.

3.2 importancia y Utilidad del Manual de Aseguramiento de Calidad.

El Manual de Aseguramiento de Calidad, como el nivel mas alto de la estructura
documental de un Sistema de Aseguramiento de Calidad bajo la certificacion 1ISO -
9000, es considerado como una de las principales herramientas para implantar el

sistema de calidad.
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Los principales beneficios del manual de aseguramiento de calidad son:

a) Describe las tareas: un manual de calidad. Es ia transformacion del enunciado
en procedimientos y lineamientos para todas las actividades de la organizacion.

b) Herramienta gerencial: para toma de decisiones; el manual de calidad puede
proporcionar Informacién en cualquier momento de diversos aspectos ‘de las
intenciones de la empresa para mejorar la calidad en su bisqueda de ia
satisfaccion del cliente. Por consiguiente, esta informacion es muy Gtil para tomar
decisiones precisas.

¢) Fuerza de trabajo productiva: Esta es quiza una de las principales ventajas del
manua! de aseguramiento de calidad. Cada trabajador cuenta con las
instrucciones de como realizar su trabajo y con los estandares que la compaiia
confia alcanzar. De esta manera se reduce la curva de aprendizaje, aumenta la
motivacién y alienta a los empleados aumentar sus niveles de productividad.

d) Mejora la imagen de la compaiiia: a los ojos de los clientes, un manual de
calidad ilustra la determinacién y seriedad de la empresa proveedora de lograr
mejores niveles de desempefo en beneficio del cliente.

e) Desempeiio objetivo: un manual de calidad proporciona informacién basada en
hechos y cifras y, por consiguiente, las empresas no tienen que depender de
informacioén subjetiva. Los puntos criticos se identifican con mas facilidad y, como
resultado, las acciones se aplican con mayor rapidez.

f) Herramienta de entrenamiento poderosa: un manua! de calidad no depende de
la contribucion individual de una persona especifica para implantar un programa
de entrenamiento. Ademas, puesto que el manual de calidad siempre debe
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mantenerse actualizado, permite que la empresa cuente con programas de

entrenamiento relevantes.
otras ventajas importantes del manual son:
Estimula |la uniformidad en la documentacién.
Elimina confusiones y duplicidad.
Es un instrumento de mercadotecnia.
3.3 Objetivos del manual de calidad
Los principales objetivos de este manual son:
Definir la estructura del sistema de calidad y las responsabilidades para con la
calidad de las diferentes areas funcionales.
Demostrar €l cumplimiento de la norma aplicada.
Documentar y comunicar las politicas y objetivos de calidad.

Servir de base para implantar el sistema de calidad.

Fortalecer la confianza de los clientes para satisfacer los requisitos

contractuales en los casos que se requiera.

Orientar a los empleados hacia la calidad.

Proyectar una imagen favorable de la empresa.

Dar a conocer al personal de nuevo ingreso la filosofia de la empresa.

Servir de base para auditar el sistema de calidad.
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Cabe mencionar que si alguno de los elementos de fa norma, no aplica o0 no es
realizado como parte de las actividades de la compaiiia, entonces simplemente se
debe de excluir, pues no es conveniente tratar de incorporar elementos, de Ia
norma, que no apliquen a la compaiiia.

Es de capital importancia que todos y cada uno de los elementos de la norma 1SO
- 8000, que se hayan referenciado dentro del Manua! de Aseguramiento de Calidad
sean practicados completa y adecuadamente dentro de la compaiiia, pues para el
auditor de tercera parte (vocabulario), la existencia de una falla de este tipo dentro
del Manual de Aseguramiento de Calidad significa una no-conformidad mayor, lo
que implica el no aprobar la auditoria de certificacion bajo la ISO - 9000 6 el perder
el registro, en el caso de una auditoria de seguimiento.

Al estar debidamente referenciados cada uno de los elementos de la norma; segun
el modelo de Aseguramiento de Calidad elegido, no es necesario detallar mucho en

el contenido.
3.4 Lo que no debe incluirse en un Manual de Aseguramiento de Calidad.

Muchas veces quienes elaboran los Manuales de Aseguramiento de Calidad
cometen el error de, a pesar de las recomendaciones, incluir informacién detatlada
en exceso, los ejemplos de tal informacidén es la siguiente:

1. - Procedimientos de laboratorio.

2. - Especificaciones técnicas.

3. - Nombrar a los individuos responsables de tareas especificas. por ejemplo; el
colocar 6 mencionar nombres de gerentes O jefes no es aconsejable, dado que se
pudieran generar regularmente cambios en el Manual de Aseguramiento de Calidad
por lo que este tendria que actualizarse continuamente debido a cambios
considerados como no relevantes para el Sistema de Aseguramiento de Calidad
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3.5 Recomendaciones durante la elaboracién del Manual de Aseguramiento
de calidad.

Debido a'la importancia que guarda el Manual de Aseguramiento de Calidad para la
compaiiia, ya que es un documento fundamental de! Sistema de Aseguramiento de
Calidad, este debe tener el caracter de Documento Controlado. Algunas preguntas
importantes que debemos hacer durante la elaboracidn de! Manuai de
Aseguramiento de Calidad. son las siguientes:

- La forma y manera en que se habra de controlar este documento.

- La manera de revisaro y actualizarlo, asi como el responsable(s) de tal actividad.

- Quien(es) son los poseedores del Manua! de Aseguramiento de Calidad (lista de
distribucién, no solo det Manual de Aseguramiento de Calidad, sino de todo

documento que afecte al Sistema de Aseguramiento de Calidad).

- La manera, asi como el ¢ los responsables de poner fuera de circulacién los
Manuales de Aseguramiento de Calidad obsoletos.

- Como y quien{es) referenciaran las responsabilidades y autoridad (en el Manual
de Aseguramiento de Calidad)

- Quien{es) redactaran el Manual de Aseguramiento de Calidad

- La manera de coordinar las tareas referenciadas en el Manual de Aseguramiento
de Calidad.

- La forma de asegurar que no sean referenciadas cosas ilogicas, irracionales y/o
confusas dentro del Manual de Aseguramiento de calidad
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- Las personas que seran los futuros poseedores daran el visto bueno al Manual
de Aseguramiento de calidad que habra de ser el definitivo para la compaiiia, en
este punto, siempre es recomendable que la revision sea efectuada por las
personas nombradas en la lista de distribucién.

Una vez tomadas en cuenta y debidamente referenciadas todas las observaciones
anteriores, se puede ser todo lo creativo que se quiera. Algunos Manuales de
Aseguramiento de Calidad, sobre todo los que han sido elaborados por consultores
ylo agencias especializadas, son elaborados en una forma tan general que pueden
ser adaptados, con algunos pequefios cambios, a cualquier compaifiia. De hecho,
muchas agencias, tienen preparados y preformateados y listos para ser modificados
y adaptados a las necesidades, acordes a la compafiia que lo requiera. No
deberiamos de sorprendernos el hecho de encontrar algun paquete software para
elaborar Manuales de Aseguramiento de calidad en donde el usuario, solamente
hara ingresar informaciéon clave de la compaiiia, el estilo de preferencia, alguno de
varios escenarios predeterminados por el paguete, asi el software hara el resto de
manera muy correcta y exacto, es decir; formatos, contenido del Manual de
Aseguramiento de Calidad, control de documentos, etc.

3.6 Principales lectores del Manual de Aseguramiento de Calidad

Cuando una compania desea certificarse bajo la norma I1ISO - 9000 6 ya lo ha
hecho, porque desea atraer a los clientes potenciales & por que un cliente le ha
solicitado la certificacion, el Manual de Aseguramiento de Calidad la mayoria veces
se redacta de manera clara de modo que cuando los diferentes tipos de lectores
lean el Manual de Aseguramiento de Calidad de sus proveedores, este les resulte
de facil comprension.

L SISTELA DE ASFGURAMIENTO DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS 1801 - 9000 46



CAPITULO 3: EL MANUAL DE ASEGURAMIENTU DE CALIDAD

Pero no son unicamente los clientes quienes deben y/o deben de leer el Manual de
Aseguramiento de Calidad, para tener una idea de como es que funciona el
Sistema de Aseguramiento de Calidad de la compaiiia en cuestion, sino también los
gerentes de la propia compaiia, compradores proveedores, auditores (internos,
externos tanto de 1ra, 2da parte y 3ra. parte) por ello en este capitulo describimos
de una manera clara los tipos de lectores del Manual de Aseguramiento de
Calidad.

3.6.1. Lectores Internos

Los lectores internos del Manual de Aseguramiento de Calidad se componen de
gerentes y directivos de la compariia, y en Ultimo término, de todo el personal
(incluyendo s los auditores internos).

Este documento servird como un instrumento de referencia para la politica
Organizacional, recordatorio de las normas de direccidn que se deben cumplir en
ventas, planeacién de los recursos, compras, produccion, capacitacion, facturacion
y todas las demas funciones.

Es entonces el Manual de Aseguramiento de Calidad un elemento basico para
diagnosticar la efectividad del Sistema de Aseguramiento de Calidad. en una

compaiiia.

3.6.2 Evaluadores del Sistema de Aseguramiento de Calidad

Los Evaluadores de los Sistemas de Aseguramiento de Calidad: También son
llamados auditores de tercera y de segunda parte (compainiia certificadora y los
auditores de algun cliente importante) y son las personas que habran de establecer
un juicio preliminar sobre la aptitud para el registro del Manual de Aseguramiento de
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Calidad bajo las normas 1SO - 9000.

Los evaluadores saben todo lo necesario acerca de los requerimientos de las
normas de aseguramiento de la calidad. Lo que les es necesario saber, para poder
evaluar de una manera justa, la forma en que fue interpretada la norma dentro de
la compaiiia y la forma en que la organizacion controla la calidad del producto o
servicio, como es que se identifican y registran los ejemplos de no-cumplimiento,
cabe decir que eso es facil de hacerse en aquellas compaiiias donde los productos
pueden medirse 6 contarse, pero en companias de servicios como consultorias 6
salud, los productos son en gran parte invisibles. Por ello es que el Manual de
Aseguramiento de Calidad debe demostrar al evaluador la forma en que la
organizacién adapto principios de evaluacién y control en esto diferentes ambitos.

3.6.3 Clientes y compradores.

Los clientes y compradores mas importantes y potenciales, generalmente, se
interesan en leer el Manual de Aseguramiento de Calidad, y en particular la
declaracion de politicas de calidad. Esto ayuda a este tipo de lectores a entender la
clase de servicios y/o productos que se pueden esperar del proveedor (compania).

3.6.4 Subcontratistas.

Debido a que el Aseguramiento de la Calidad contempla !a seleccion y
administracion de los subcontratistas, como parte de un proceso para establecer
alianzas estratégicas con ellos. Es necesario incluir procedimientos para
seleccionar y vigilar a los subcontratistas como un medio que de confianza para la
continuidad y buen término de los procesos dentro de la compairiia del proveedor

(clientes del subcontratista, en este caso.).
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De esta manera los subcontratistas tendran un interés especial en el Manual de
Aseguramiento de Calidad dado el impacto de mercadotecnia para este tipo de
lectores.

3.7 Sugerencias para realizar una buena redaccién del Manuatl de
Aseguramiento de Calidad.

E! contenido del Manual de Aseguramiento de Calidad va a ser leido por diferentes
lectores y para hacerlo entendible y claro, es preciso colocar el contenido del
Manual de Aseguramiento de Calidad en forma correcta, lo cual no es nada sencillo.

Para ello es necesario que no exista barreras a la comprension en la redaccion y
presentacion. De esta manera, la forma 6 estilo en que se redacte el del Manual de
Aseguramiento de Calidad contribuira al éxito del programa de implantacion tanto

como su contenido.

Para realizar lo anterior existen reglas de redaccion y estas se han clasificado en:
reglas de las palabras y en reglas de la estructura del lenguaje. Sin embargo es
importante recordar que el procesc de redaccion es realmente una mezcla de los
dos tipos de reglas, a continuacion se mencionan las reglas mas importantes.

3.7.1 Reglas para palabras:
1.- Usar palabras comunes:

Cuando se comienza a escribir el manual de calidad, es preciso estar consciente de
su importancia y rango oficial, tal vez se termine por adoptar un tono formal y oficial,
que se caracteriza por el uso de palabras oficiales y formales.

No existe razén para no utilizar palabras comunes y directas en el manual de
calidad de hecho todas las razones apuntan a hacerlo.
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Los usuarios no deberan desperdiciar un tiempo y energia innecesarias tratando de
descifrar, palabras que no conocen o no comprenden lo suficiente. Ver tabla. 6.

Palabras oficiales

Palabras comunes

Antedicho

En conjuncién con
Con antelacién a
Recapitulacion
Decomisado

Con respecto a
Via

Actuar

Personal

Antes mencionado
Junto con

Antes de
Resumen
Retenido

Sobre

Por medio de
Comenzar
Empleados, gente

Tabla 6. Lista de palabras oficiales y comunes que pueden ser utilizadas, en la elaboracién del
manual de calidad

2.- Limitar el numero de palabras a emplear:

Debe evitarse emplear muchas palabras largas, para dar mayor autoridad al Manual
de Aseguramiento de Calidad. Porque el uso de una gran cantidad de palabras
disfrazara el significado de las ideas. Es comuin que los escritores que no saben
exactamente lo que quieren decir, guardan su confusion con un excesivo numero
de palabras en torno a la idea principal en lugar de atacarla en forma directa. Ver
tabla 7.

ir Frases largas Frases breves
i Como resultado de Debido a

| Por medio de - Por

| Todos y cada uno Todos

| En la medida que Ya que

I Con objeto de Para

Tabla 7. Ejemplos de frases largas y frases cortas
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3.- Explicar términos técnicos:

Cuando se encuentran diferentes tipos de lectores para un documento (clientes,
gerentes, vendedores, etc.) como es el caso dei Manual de Aseguramiento de
Calidad, es necesario explicar los términos técnicos que se hayan empleado para la
elaboraciéon de texto. Lo anterior puede realizarse a través de las siguientes
opciones en listadas abajo.

a) un glosario al final de cada secciéon:

Los glosarios son instrumentos de recoleccién de conceptos muy ttiles, gque
proporcionan explicaciones detalladas de, los términos sin interrumpir el flujo de!
texto principal. No obstante, puede haber lectores que no gusten de un glosario,
pues consideran complicado el avanzar y retroceder de paginas continuamente 6
peor aln, si es que encuentran los llamados amigos falsos (faux amis), que son
términos que parecen tener un significado evidente, pero que no es el que la
compafia emplea. En estos casos el lector no se preocupa por buscar 1o que cree

dque ya sabe.
Ejemplo de falso amigo: La madera limpia.

Texto:

"La madera limpia se cobrara al precio mas alto”
Glosario:

Madera limpia: Madera libre de nudos.

b) Explicaciones después del término:

Oftra alternativa para explicar términos técnicos es el colocar |a explicacion a estos
entre paréntesis ¢ corchetes después del término. Sera preciso determinar, si al
encontrar ese mismo término mas adelante se repite la explicaciéon, esto puede

parecer incoherente y tedioso, sin embargo puede ser necesurio.
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Explicaciones de abreviaturas
Las SED (solicitudes por escrito de datos) deben responderse de inmediato
Escribir el NF (nimero de fabricante) en el cuadro

Completar y enviar por orden PP (porte pagado)

c) Notas al pie.

Unicamente se enumeran los términos que se desea explicar y se proporciona una
explicacion sobre ellos con letras mas pequefias en la parte inferior de la pagina.
Las notas al pie poseen la ventaja de conservar las explicaciones en la misma
pagina de modo que el lector solo tiene que bajar la vista para encontrar la
explicacion del término que no esté claro, sin tener que pasar paginas**(VER
NOTA).

** NOTA: En este trabajo se decidié el emplear notas al pie de pagina para la
explicacion de tecnicismos, asi como un compendio de la bibliografia empleada, al
final de cada capitulo para citar a las obras consultadas en cada una de las partes

de este trabajo.

d) Guardar consistencia:

Esto puede sonar contradictorio pues siempre, desde el comienzo de la educacion
académica, se nos recomendo el empleo de palabras diferentes para referirnos a
una misma idea (técnica conocida como variacién elegante), sin embargo si se
realiza esto para la redacciéon del Manual de Aseguramiento de Calidad, entonces
se esta en gran riesgo de  confundir al lector de manera que piense si se quiso
decir lo mismo que en alguna parte anterior 6 se trata de una nueva idea.
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e) Empleo de verbos verdaderos y no de verbos-sustantivos:

Muchas personas, en vez de emplear verbos simples en su redaccion, por ejemplo
"ratificar”, convirtieron a y al verbo en un sustantivo, que para estar acordes con el
ejemplo anterior este seria "ratificacion”, que se empiean con un verbo mas general
como efectuar, de tal manera que una palabra, "ratificar”, se vuelve tres “efectuar
una ratificacion". Este tipo de acciones confunde el significado de, en vez de
mejorar el sentido de lo que se trata de decir, ver tabla 8.

Verbo + sustantivo Verbo
Lievar a cabo un arreglo Arreglar
Dar una notificacion Notificar
Hacer una confirmacién Confirmar
Hacer un registro Registrar
Lievar a una conclusién Concluir

Tabla 8. Pronombres personales ¢ pronombres impersonales.

El uso de pronombres personales es un recurso al cual acude, actualmente, mucha
gente dedicada a la redaccion de los Manuales de Aseguramiento de Calidad, no
obstante el empleo de los pronombres impersonales aun sigue vigente en la
actualidad, por eso en esta regla es valido decidir por el uso de cualquiera de las 2
clases de pronombres, siempre y cuando no sean mezclados a diestra y siniestra**.

Para ejemplificar el uso tanto del estiio personal, como del impersonal a
continuacion se pone un ejemplo de ambos "estilos".
Ejemplo:

Estilo personal.
Usted debe completar y regresar el formato lo antes posible. Compras lo llamara
por teléfono si su cotizacion tuvo éxito.
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Estilo impersonal.

El proveedor debera completar y retornar el formato a la empresa lo antes posible.
Ei departamento de compras llamara por teléfono al proveedor si su cotizacién tuvo
éxito.

3.7.2 Reglas para Oraciones.

Las reglas presentadas a continuacién, buscan Unicamente el hacer de las
oraciones algo mas claro y facil de entender.

a) Empleo de Oraciones breves:

Usar oraciones breves es una de las primeras reglas para redactar material
informativo, ademas por regla general las oraciones largas contienen varios puntos
que el lector debe absorber al mismo tiempo. Si bien los puntos y aparte permiten al
lector hacer una pausa e interiorizarse en cada punto antes de avanzar, las
oraciones breves no lo hacen. Varios puntos en una sola oracion pueden, por lo
tanto, ser bastante confusos.

De modo que la regla es: Escribir un solo punto basico por oracion y mantener ésta
breve, Un parametro basico de longitud son alrededor de 25 palabras.

Verificar que se escribe un punto importante en cada oracién o procedimiento
ayudara a revisar que las explicaciones y procedimientos se reflexionan en forma

légica y clara.

Procedimientos:
La forma equivocada

5.1.11 La lista de alarma resalta todos los precios fuera de la norma que son
aplicables a las ordenes. Las ordenes con precios fuera de la norma se
revisan empleando el libro de descuentos.
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Procedimientos:
La forma correcta

5.1.11 Revisar las ordenes para ver si algunas son para articulos cuyos precios
estan fuera de la norma. Se encontrara informacién sobre los precios fuera
de la norma en la lista de alarma.

5.1.12 si se encuentra alguna orden con precios fuera de la norma, revisarla contra
el libro de descuentos a clientes para encontrar el precio al que se debe

facturar

b) Usar listas:

Las listas son otra manera de dividir la informacion en partes practicas para que el
lector las comprenda. Una lista es oportuna cuando se observa una gran cantidad
de comas, o de palabras y y o0, primero, segundo, y tercero, o repeticiones en la
conjuncion cuando. Una lista permite presentar de manera sencilla una gran
cantidad de informacién respecto al punto comun para que el lector la comprenda, y
es particularmente facil referirse a ella.

Deben numerarse las listas de aspectos secuenciales - lo mas probable es que se
trate de instrucciones. De otra manera, sefalar los términos en la lista por medio de

marcas o guiones

Ejemplo.

Cuando se recibe una entrega

1. Registrar todos los nimeros de parte del formato de bienes recibidos

2. Revisar contra la factura para ver que se hayan enviado todos los articulos
ordenados

3. Entregar el Formato de Articulos recibidos lleno al supervisor.
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¢) Uso de estructuras paralelas

Es necesario recordar que cuando se trabaja varias veces con tipos similares de
informacion, es necesario emplear en todos los casos la misma clase de palabras y
estructuras de oraciones. El lector identificara siempre el patrén que se establece y
asociara las similitudes de informacion de una manera muy natural. Esto tiene
mucha importancia sobre todo cuando se emplean listas. Cada elemento de la lista
debe guardar un paralelismo gramatical con todos los demas.

Ejemplo de estructuras paralelas:
El gerente de almacén debe:
- Calcular las horas totales que se trabajaron.

- Registrar cualquier tiempo extra con tinta de color diferente a negro.

d) Usar oraciones activas en las construcciones:

Esta es una regla de suma importancias para lograr una informacion clara y de
caracter informativo. Es decir, por medio de esta regla se reducen al minimo las
necesidades de interpretacion de los lectores, quienes siempre quieren saber con
exactitud qué es lo que se les esta diciendo, esto es:

1.-Quien tiene que hacer ia tarea.
2.-Qué acciones requieren la tarea.

3.-A quién o qué afecta la tarea.

En cambio, el empleo de la redaccion con oraciones pasivas Unicamente implica

para el lector lo siguiente:

1.-Que requiera de mas tiempo para deducir quién esta realizando la actividad.
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Pues hay evidencias de que las personas, convierten las expresiones pasivas a
activas en forma mental, y de esta manera poder entenderias.

2.-Cree un estilo de redaccion pesado y dificil de entender.

3.-Permita al lector evadir la cuestion de quién es el responsable de ejecutar la
accion.

Ejemplo:
Voz activa ( forma que se recomienda emplear.)
La secretaria entrego al gerente ia solicitud de empleo.

Voz activa (forma que no se recomienda).
La solicitud de empleo fue entregada al gerente.

e) Escribir de forma positiva.

Se ha demostrado con investigaciones que la comprension se realiza mejor cuando
la informacién se encuentra en términos positivos en vez de negativos. Esto es
debido a que una palabra u oracion negativas diran lo que no se "debe de hacer",
dejando abierto lo que "si se debe de hacer".

Ejemplo:

Forma Positiva (Adecuada.).

- Revisar la presién de los tangques de gas.

- Desfogar el vapor del autoclave en forma gradual.

Forma Negativa (inadecuada).
- Los tanques de gas no revisados en cuanto a presion, no deben liberarse.
- No desfogar el autoclave en forma no gradual.
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Para finalizar, es necesario decir que para tener un claro y buen estilo de
redaccién de! Manual de Aseguramiento de Calidad es preciso practicar mucho y
retroalimentar el estilo con los juicios de lectores de documentos como el Manual de
Aseguramiento de Calidad, pues son ellos quienes pueden ver el trabajo de
redaccién de una manera objetiva.
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4.1 Contenido del Manual de Aseguramiento de Calidad.

Hasta ahora so6lo hemos hablado de la utilidad del Manual de Aseguramiento de
Calidad, su definicion e importancia, la manera en que debe redactarse etc. En este
capitulo trataremos, de manera clara y objetiva e! contenido del Manual de
Aseguramiento de Calidad, para que el lector io entienda facilmente, colocando
algunos ejemplos donde sea necesario o referenciando a algtin-apéndice en la .
parte final de este trabajo, para aclarar aun mas el contenido del Manual de
Aseguramiento de Calidad.

Segun la NMX-CC-018:1996IMNC (Equivalente en México de la 1SO10013:1995
"Directrices para desarrollar Manuales de Calidad") en el apartado 7.1
"Generalidades", de su elemento 7"'Queé incluir en un Manual de Calidad", dice:

Un Manual de Calidad debe contener normalmente 1o siguiente;

a.- Titulo, alcance y campo de aplicacion.

b.- Tabla de contenidos.

c.- Paginas introductorias acerca de la organizacién y del manual en si.

d.- La politica de calidad y los objetivos de ia organizacién.

e.- Una descripcion de la estructura organizacional, las responsabilidades y
autoridades.

f.- Una descripcion de ios elementos del sistema de calidad y cualquier referencia a
los procedimientos documentados de este.
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g.- Una seccién de definiciones, si se requiere.
h.- Un anexo para los datos de soporte, si se requiere.

“El orden del Manual de Calidad puede ser cambiado de acuerdo con las

necesidades del usuario."

A continuacién se explica cada una de las secciones del Manual de Aseguramiento
de Calidad.

4.1.1 Titulo, alcance y campo de aplicacion.

El titulo y el alcance del manual de calidad definiran claramente la organizacién a
la cual aplica el manual. Esta secciéon del manual de calidad también definira la
aplicacion, de los elementos del sistema de calidad.

Para asegurar claridad y evitar confusién, puede ser apropiado el uso de
limitaciones (ej. qué es lo que no cubre el manual de calidad y las situaciones en
que no debe ser aplicado). Alguna o toda esta informacion puede ser localizada en
el titulo de la pagina.

Tabla de contenido.

La tabla de contenido de un manual de calidad debe mostrar los titulos de las
secciones dentro de él y como pueden localizarse. El sistema de numeraciéon o
codificacion de secciones, subsecciones, paginas, figuras, cuadros, diagramas,
tablas, etc., debe ser claro y légico.
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Paginas introductorias acerca de la organizacién y del manual en si.

La introduccién de un manual de calidad debe proporcionar informacién general
acerca de la organizacion de que se trate y del manual de calidad en s/.

La informacién minima acerca de la organizaciéon debe ser su nombre, sitio,
localizacién y medios de comunicacién. También puede ser incluida informacion
adicional acerca de la organizacion tal como su linea de negocios, una descripcion
breve de sus antecedentes, historia o tamarno.

La informacion acerca del manual de calidad en si, debe incluir:

a) la edicién actual, fecha de vigencia o identificacién de su entrada en vigor,
fecha de emisién y efectividad e identificacion de las correcciones efectuadas;

b) una breve descripcion de como se revisa y mantiene el manual de calidad,
quién revisa su contenido y con que frecuencia, quién esta autorizado para
hacer cambios al manual de calidad y quién esta autorizado para aprobar; ésta
informacion puede también darse bajo los criterios del sistema adoptado; si es
adecuado, puede incluirse un método para determinar el historial de cambios a
los procedimientos;

c) una breve descripcion de los procedimientos documentados usados para
identificar el estado y control de ia distribucion del manual de calidad, ya sea
que contenga o no informacion confidencial, que sea solamente para
propositos de uso interno o que pueda,. estar disponible para uso extemo.

d) la evidencia de aprobacion de los responsables de autorizar el contenido del
manual de calidad.
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La politica de calidad y los objetivos de la organizacién.

Esta seccién de un manual de calidad debe establecer la politica y los objetivos de
calidad de la organizacién. Es aqui donde se presenta el compromiso de la
organizacion hacia ia calidad y se delinean sus objetivos de calidad. Esta seccién
también debe describir, como se hace del conocimiento y entendimiento de todos
los empleados la politica de calidad y como se implanta y se mantiene en todos los
niveles. Las declaraciones especificas de la politica de calidad, pueden también ser
incluidas bajo los elementos del sistema concerniente.

También pueden usarse secciones subsecuentes o elementos del sistema del
manual, para refiejar la implantacién y ia vinculacion con la politica y los objetivos
de calidad.

Descripcion de la estructura organizacional, las responsabilidades y
autoridades

Esta seccion de un manual de calidad debe proporcionar una descripcion de los mas
altos niveles de la estructura organizacional, Puede incluirse un organigrama que
indique la estructurade las responsabilidades niveles de autoridad e interrelaciones.
En subsecciones dentro de esta seccion o en un procedimiento de referenciade  un
elemento del sistema, se deben proporcionar los detalles de las responsabilidades, los
niveles de autoridad y de jerarquia de aquellas funciones que administran, e¢jecutan y

verifican trabajos que afectan la calidad.
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Elementos del sistema de calidad y referencias a los procedimientos
documentados de este

Lo que resta del manual debe describir todos los elementos aplicables del sistema de
calidad. La descripcion debe ser dividida en secciones l6gicas que revelen un sistema
de calidad bien coordinado. Esto puede hacerse al incluir o hacer referencia a los

procedimientos documentados del sistema de calidad.

Un sistema de calidad y un manual de calidad son unicos para cada organizacién; por
lo tanto, esta norma no pretende definir una estructura, formato, contenido o método
tnicos de presentacion para la descripcion de los elementos del sistema de calidad, los
cuales pueden ser aplicados a todos los productos (o al menos alguno), incluyendo

servicios.

Los requisitos para los eilementos de los sistemas de calidad son provistos por la
familia de normas mexicanas NMX-CC o por las normas aplicables usadas por la
organizacién. Se recomienda que cuando sea aplicable, la descripcién de los
elementos del sistema de calidad esté en una secuencia similar a la de la norma
seleccionada. Es aceptable, otra secuencia o referencia cruzada, cuando, sea
apropiado a la organizacion.

Después de seleccionar la norma apropiada, cada organizacion determina los
elementos del sistema de calidad que son aplicables y, basados en los requisitos de
estos elementos en la norma, la organizacién define coémo intenta apiicarios,
cumplirlos y controlarios. En la determinacién del enfoque mas apropiado para la
organizacion se deben considerar aspectos tales como:

- la naturaieza del negocio, la fuerza de trabajo y los recursos;

- el énfasis puesto en la determinacion del sistema de calidad y el
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aseguramiento de, ésta;

- las distinciones hechas entre politicas, procedimientos e instrucciones de
trabajo; y

- los medios seleccionados. para el manual

El manual de calidad resultante entonces, refiejara los métodos y medios tnicos de
la organizacion para satisfacer los requisitos establecidos en ia norma de calidad
seleccionada y sus elementos del sistema de calidad. Los métodos y medios por
los cuales la organizacion hace un compromiso para cumplir los requisitos, deben
ser claros a los usuarios del manual.

Seccién de definiciones.

Si se considera necesaria una cladusula de definiciones en un manual, esta es
usualmente localizada inmediatamente después de “alcance y campo de
aplicacién”. Aunque es recomendado, cuando sea practico, usar definiciones
normalizadas y términos comunes que tengan como referencia, documentos
reconocidos de terminologia de calidad o en diccionarios de uso general; esta
seccion del manual de calidad debe contener las definiciones de términos y
conceptos que son usados Unicamente dentro de ese manuai de calidad. Atencién
especial debe ser dada a las palabras que tienen diferentes significado para
diferentes personas o un significado especifico para sectores especificos de
negocio. Las definiciones deben proporcionar un entendimiento completo, uniforme
y sin ambigiledad del contenido del manual de calidad. Se recomienda
ampliamente el uso de referencias a conceptos, terminblogia, definiciones y normas
existentes (ej. NMX-CC-001),
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Guia para el manual de calidad.

Puede considerarse la inclusién de un indice o una seccién que dé una referencia
cruzada entre temas y palabras clave, y entre secciones y nimeros de pagina, o
algin otro que gufe rapidamente a "qué y dénde se encuentra en el manual de
calidad". Puede proporcionarse una guia que describa la organizacion del manual
de calidad y un resumen de cada una de sus secciones. Los lectores interesados
solamente en partes del manual de calidad deben ser capaces de identificar, con la
ayuda de esta seccion, que partes del manual de calidad pueden contener la

informacion en la que estan buscando.
Anexo para informaciéon de apoyo.

Se puede incluir un anexo que contenga datos de apoyo al manual (Folletos, Textos
técnicos de operacion y/o proceso). En el apéndice A se ejemplifica la elaboracion de
un Manua! de Aseguramiento de Calidad para una empresa de galvanizado, bajo el
modelo ISO-9002, tomando como base lo dicho por la norma 1ISO-10013 , con las
adaptaciones correspondientes sin ir mas alla de la flexibilidad que conceden las

normas 1SO.
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CAPITULO 4: ELABORACION DEL MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

4.2 Elaboracion de formatos

Para darie formalidad y uniformidad a! manual de calidady a los procedimientos, se debe redactar
un formato maestro, el cual deberéd ser explicado en el procedimiento de procedimientos en ei punto
de "Formatos/Documentos generados”.

Se recomienda que este formato maestro contenga los siguientes puntos, (perc no son limitativos).

- Nombre de la empresa y/o departamento.

- Nombre de! documento.

- Codificacion def documento.

- Numero de revision vigente.

- Fecha de elaboracién de documento.

- Fecha de revision,

- Numero de pagina.

- Nombre de quien elaboro.

- Nombre de quien reviso.

- Nombre de quien autoriz6.

En la pagina siguiente (Esquema 11.) podemos ver un formato tipico para documentar un manual,
un procedimiento y en algunos casos, para documentar instrucciones.
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NOMBRE DE LA EMPRESA
COoDIGO DEPTO. FECHA DE PAGINA
ELABORACION
"~ NOMBRE DE DOCUMENTO : |
"ELABORO - | REVISO | APROBO

; vESquefna 11§Formalo maestro para la elaboracion de Manuales de Calidad
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CONCLUSIONES.

La situacion actual de las industrias de la transformacion, en general, es de alta
competencia a nive!l mundial, gran parte de esto se debe a los avances
tecnoldgicos de los ultimos tiempos en los procesos industriales, transporte,
comunicaciones, informatica, etc.

Sin embargo la evolucidn de las filosofias de calidad aplicadas a los sistemas de

aseguramiento de calidad y de estos Ultimos los que se basan en las normas 1SO
9000 han contribuido en gran medida a que este ambiente de competencia se de,
es decir al contar con un sistema de aseguramiento de calidad podemos tener la
certeza de que los reprocesos en planta disminuyen casi en su totalidad, la
optimizacién de los recursos materiales y humanos se hace mas eficiente, la
seleccién de proveedores de servicios y de materias primas se hace mejor, las
entregas extemporaneas se reducen notoriamente etc.

El presente trabajo cumple con los objetivos planteados, al proporcionar
informacién de facil entendimiento con relacion a los requisitos que exigen las
normas referente a la implantacion de un sistema de calidad. Asi como el
conocimiento de la estructura organizacional con que debe contar una empresa,
permitiendo ser de gran utilidad a toda persona involucrada en la elaboracion e
implantacion de sistemas de calidad, especialmente al Ingeniero Quimico, que
como profesional en industrias de la transformacién, tiene la obligacién de conocer
y mantenerse actualizado de los cambios que se dan alrededor de su campo

laboral.

Por lo que se espera que sea una hetamienta Util para el mejoramiento, y sirva
para tomar conciencia de ello desde la etapa de estudiante, de modo que al
incorporarse a la etapa productiva este informado, y pueda encontrar mejores
opciones de crecimiento.
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APENDICE

Ejemplo de un Manual de Calidad, segun la
ISO-10013.
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Presentacion

En el a%o de 1940 se funda la empresa de donde inicia el grupo de empresas de
industria Galvanizadora, S.A. de C.V. en dicho tiempo iniciaba el gailvanizado por
inmersion en caliente, del cual SOMOS PIONBOS dentro del Mmercado.

En el alo de 1963 nace una nueva empresa con algunos accionistas diferentes cuyo
nombre es Industria Galvanizadora, S.A. de C.V.. que es duefia total del terreno,
construccion e instalaciones con mdas de 14,000 m2 y debido al gran auge en su
produccion se diversificd en varios ramos:

1.

S.A. de C.V. empresa fundada en 1992, la cual se dedica

Industria Galvanizadora,
al proceso de galvanizado por inmersion en caliente:

A) Dimensiones de nuestras pailas en {a Planta Tultittan, Edo. De México.
No. 1 10.0x1.30x1.30m
No. 2 4.50x090x1.05m
No.3 4.50 x 0.90 x 0.90 m

Capacidad Instalada 2,000 Toneladas mensuales

2. De acuerdo a la experiencia de la empresa, a su conocimiento def ramo y a su
capacidad, se posiciona como la primera en importancia en el pais.

3. Explicacion breve de nuestro mercado potencial y cautivo asi como ias expectativas
de crecimiento.

A- POTENCIAL

Actualmente en los Estados Unidos, 105 gastos para sistemas de prevencion a la
corrosidn son de 300 billones de dilares, que son gastadas muchos ellos en sistemas de
Galvanizado y que abarcan infinidad de industrias entre las que se encuantran;

4 Construcciones de estructuras metalicas para puentes y edificios

v Compaiiia generadora de energia eléctrica (torres)

v Instalacion en puertos tanques de almacenamiento en zonas costeras y
autoparnes

v Quirnica y Petroquimica

Nuestros principales clientes en México datan desde que iniciamos e! proceso de
Galvanizado por Inmersién’

LSRN ERARY

Cia de Luz y Fuerza del contro

Teléfonos de México

Petroleos Mexicanos

Sacretaria de Comunicacionas y Transportes
COmiston Federal de Elecinciaad

M
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8:-CAUTIVO

Nuestros centes tienen con NUestra empresa un Servicio excepcional ya que ia
capacidad instalada de las plantas de Galvanizado que existen on aste momento
en el pais esia por abajo del mercado.

o= TA

Las expectativas actuales del mercado ante el TLC ofrecen a la empresa una
mayor demanda de nuastros servicios de Galvanizado, de manera mas objetiva
en la elecirificacion del temitono nacional y en la red de carreteras, la participacion
con el acabado anticorTosivo en los sefialamientos y proteccion viales.

La empresa actuaimonte cuenta con una fuerte de trabajo al orden de 200
traba;adores lnduyendo obreros capacitados, Ssupervisores, técnicos

personal, dientes y proveedoies, ofreciendo proceso de Galvanizado y Ambados
electroliticos, conforme a especificaciones, con 1o cual la satisfaccion y retencidn
de nuestros clientes se asegure cumpliendo ia Norma SO 9002, en un ambiente
de Calidad Total y Mejora Continua.

Reconocemos que cada dia las empresas entienden con mayor fuerza con la
gente es el Onico elemento capaz de desamoliarse permanentements. para ser
creativo y capitalizar los recursos Organizacionales en el iogio de sus objetivos.
Por ese Industria Galvanizadora, S.A. de C.V. confia una vez mias en su
personal y aceniua los programas de Capacitacion e Integracion de sus Recursos
Humanos, ya que solo a través de su participacion, energia, conocimientos y
solidandad con su fuente de trabgjo, realizaremos el esfuerzo conjunto que
representa llevar adelante la Administracién de Calidad conforme a la Norma
1SO 9002,

"La entrega al trabajo es siompre precursora de los logros més
grandes®

Direccion de la Empr
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1. Introducciéon

Industria Galvanizadora, S.A. de C.V. ha instituido un sistema de
administracién de calidad. Este manual describe sus politicas de control
de toda la compaiiia.

El Sistema de Calidad cumple con los requerimisntos de la Norma 1SO
9000. Este sistema de administracion de la calidad se basa en los
requerimientos de normas de calidad de la 1SO (Organizacion
{nternacional para la Estandarizacion) como se ha definido en 1SO 9002
equivalente a la norma mexicana NMX-CC-4, aplicable a empresas de,
produccioén, instalacién y de servicios, giro dentro del que se desempetia
industria Galvanizadora, S$.A. de C.V. Esta edicién entra en vigor a partlr
del mes de Enero del 2000, en !a cusl se realizaron corr
propuestas por parte del CFE-LAPEM.

Este manual es revisado por el Comité Directivo de Calidad en el mes de
Febrero de cada aiio o cuando se tengan modificaciones sustanciales en
la misma.

El Gerente de Aseguramiento de Calidad cuenta con la autorizacién para
flevar a cabo los cambios al manual de Calidad, a los procedimientos
operativos, a los documentos, a los formatos y a los instructivos que
tengan que ver con el Sistema de Aseguramlento de Calidad de la
empresa.

Las diferentes Gerencias de la Organizacion son las autorizadas para
revisar los documentos de sus respectivas areas.

La Gerencia General es la autorizada para aprobar el manual, los
procedimientos operativos, los documentos, los formatos y los
instructivos de trabajo.

Datos de la Compaiiia

Industria Galvanizadora, S.A. de C.V., es una empresa que se dedica al
Galvanizado por inmersion en Caliente para empresas del sector y giro de la
construccion y comunicaciones, con responsabilidad completa para la
realizacién de las actividades siguientes:
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2. Politica de Calidad

Es politica de Calidad de “Industria Galvanizadora, S.A. de
Cc.v.

Entregar los mejores productos, de su proceso de
Galvanizado, satisfaciendo a todos sus clientes tanto
internos como externos, entregando a tiempo y con
oportunidad los pedidos a un precio competitivo,
manteniendo un sistema de aseguramiento de calidad con
apego a la norma internacionat 1SO 8002.

Alcanzando la mejora continua, teniendo como base a su
personal y el cuidado al medio ambiente

e
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2.1.

Objetivos de Calidad:

Disminuir costos administrativos, rechazos internos y extemos, asi
como, retrabajos de materiales.

Proporcionar al personal en todos sus niveles una capacitacién
permanente para mantener una mejora continua de calidad y
de este modo poder ejecutar efectivamente el Sistema de
Aseguramiento de Calidad.

Disminuir tiempos promedios de almacenaje de los productos
suministrados por el cliente, asi como del preducto terminado.

Apegarmnos a la programacion de la produccion planeada, con tiempo,
asi disminuiremos el tiempo de entrega a nuestros clientss.

18
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2.2

Programa de difusion.

Se tiene un programa permanente de difusién visual por medio de
laminas rotuladas con la Politica de Calidad en puntos estratégicos
de la organizacién, como lo es a la entrada de la empresa, en los
pasillos de mayor transito, asi como en cada oficina administrativa.

Se cuenta con un programa de capacitacion y concienciacién de la
Politica y Objetivos de la Calidad, impartida periodicamente a todo
el personal de la empresa.

#
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3. Organizacion

INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., mantiene un organigrama
escrito que designa los puestos y responsabilidades de los diferentes
elementos de la organizacién, Directores, Gerentes, y otros. Las operaciones
son descritas mas ampliamente a continuacién.

El Gerente de Aseguramiento de Calidad tiene autoridad otorgada por el
comité de calidad, para manejar la calidad y para toda accién que él considere
necesaria para efectuar su trabajo. Bajo ninguna circunstancia debe el
personal pasar sobre |a decision del Gerente de Aseguramiento de Calidad, en
relacién con las reclamaciones, rechazos, devoluciones, auditorias de calidad,
normas, especificaciones, etc.
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3.2. Responsabilidad y Autoridad

3.2.1. Direccién General y/o Gerencia General, es responsable de:

3.2.1.1. Asegurar que la Politica de Calidad sea entendida, aplicada y
mantenida a todo el personal de todos los niveles de la empresa.

3.2.1.2. Definir y aprobar la estructura organizacional.

3.2.1.3. Autorizar los recursos humanos y materiales indispensables
para la administracion del Sistema de Aseguramiento de
Calidad.

3.2.1.4. Nombrar a su representante, quien independientemente de otras
. rfesponsabilidades, asegure que los requisitos del Sistema de
. Aseguramiento de Calidad, sean implantados y mantenidos.

3.2‘1.'5. Revisar trimestraimente el reporte de efectividad del Sistema de
Aseguramiento de Calidad y solicitar la accién correctiva, para
asegurar la eficiencia y adecuacién del sistema.

3.2.1.6. Aprobar el Manual de Aseguramiento de Calidad, el Manual de
Procedimientos Operativos y Plan de Calidad.

3.2.1.7. Participar en la revision de contrato con las areas involucradas.
3.2.2. Comité Directivo de Calidad

3.2.2.1. Es el maximo cuerpo rector de la empresa integrado por el
Director General y/o Gerente General, Gerencia de Ventas,
Gerencia de Produccién, Gerencia de Planta, Gerencia de
Aseguramiento de Calidad, Gerencia de Recursos Humanos,
Embarques, Compras, Control de Calidad, Crédito y cobranza,
para tratar cualquier tema en todos los niveles y areas intemas
que se relacionan con la mejora de la calidad.

3.2.3. Gerente de Ventas, es responsable de:
3.2.3.1. Elaborar y revisar los contratos conjuntamente con los clientes,.
3.2.3.2. Informar de los cambios a los contratos a las éreas involucradas.

3.2.33. Informar al cliente de cualquier dafio o desperfectos de los
productos enviados para su proceso de galvanizado.

3.2.34. Enviar a las areas correspondientes las no conformidades
manifestadas por el cliente.

3.2.3.5. Establecer la carga de trabajo del area de produccion.

82
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3.24.

3.2.5.

Gerente de Planta Es responsable de:

3.2.4.1. Realizar asistencia técnica a las areas que realizan actividades a
nombre de Industria Galvanizadora, S.A. de C.V.

3.24.2. El! aseguramiento técnico a los equipos o componentes que
intervienen en la produccion.

3.2.4.3. El estado de avance de los proyectos en proceso de produccion.

3.2.4.4. Establecer los procesos de Produccién mas apropiados para cada
proyecto de, Industria Galvanizadora S.A. de C.V., utilizando los
medios mas adecuados para la realizacion de las actividades.

3.2.4.6. Establecer, controlar y cumplir los programas de mantenimiento
preventivo y correctivo, para mantener los equipos en optimas
condiciones.

3.2.4.7. Procurar el uso de equipos de produccidn e instatacion y servicios
adecuados, asi como de un ambiente laboral adecuado.

3.2.4.8. Supervisar el cumplimiento con las normas y codigos de referencia.
Aseguramiento de Calidad Es responsable de:

3.2.6.1. Representar la Direccion de la Empresa en asuntos de
Aseguramiento de Calidad.

3.2.5.2. Elaborar el Manual de Aseguramiento de Calidad.

3.2.5.3. Elaborar el Procedimiento para elaborar procedimientos.

3.2.5.4, Coordinar ia redaccion def Manual de Procedimientos Operativos,
3.2.5.5. Controlar los documentos y datos.

3.2.5.6. Asegurar la identificacion de materiales urgentes.

3.2.5.7. Participar en la revision de contratos y con las areas involucradas
coordinar ias actividades.

3.2.5.8. Informar a las areas involucradas del dafio, perdida o inadecuado uso
de cualquier producto suministrado por el cliente.

3.2.5.9. Establecer con la Gerencia de Planta, Jefatura de Embarques un
sistema para la identificacion y rastreabilidad de los materiales.
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3.2.56.10. Coordinar con la Gerencia de Planta, la elaboracion del Plan de
Calidad, asi como verificar su cumplimiento.

3.2.5.11. Coordinar la verificacion y control de la inspeccion de materiales,
materia prima, proceso y producto terminado.

3.2.5.12. Elaborar y coordinar el cumplimiento del programa de calibracion
de los equipos de inspeccién y prueba.

3.2.5.13. Mantener un control del Estado de inspeccion y prueba en base al
plan de calidad.

3.2.5.14. Implantar y mantener un control de las no conformidades para
evitar su recurrencia y de! seguimiento de las acciones correctivas
aplicables.

3.2.5.15. Establecer un control de ios registros de calidad.

3.2.5.16. Planear, organizar y coordinar las auditorias de calidad.

3.2.5.17. Detectar y determinar las necesidades de capacitacion de su
departamento.

3.2.5.18. Aplicar las herramientas estadisticas.

3.2.6. Gerente de Recursos Humanos Es responsable de:
3.2.6.1. Establecer directrices de los planes y programas de capacitacion

3.2.6.2. La slaboracién y actualizacion de! procedimiento para la deteccion
de necesidades de capacitacion. (DNC)

3.26.3. La elaboracion y actualizacion de los procedimientos para la
calificacion de! personal que ejecuta, supervisa y verifica
actividades que afectan la calidad del producto.

3.2.6.4. Proveer recursos mherentes a la imparticion de cursos (logistica y
material didactico)

3.2.7. Gerencia de Produccién Es responsable de:

3.2.7.1. Mantener un contro! de 1os productos suministrados por el cliente.

3.2.7.2. Establecer las decisiones técnicas de correcciones © fallas durante
los orocesos de produccion internos v externos.

g4
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3.2.8. Departamento de Compras Es responsable de:

3.29.

3.8.2.1. De las adquisiciones en general.

3.2.8.2. Mantener una base de proveedores confiables.

3.28.3. Es el encargado de establecer y mantener los procedimientos
documentados para asegurar que el producto adquirido esté conforme a

los requisitos especificados.

3.2.8.4. Establecer y mantener procedimientos para la evaluacion y seleccion de

proveedores.

Departamento de Embarques Es responsable de:

3.2.9.1. Mantener procedimientos para el Control de productos proporcionados

por el cliente.

3.2.9.2. Identificar el producto desde su recepcion y etapas de producciéon hasta

su embarque.

3.2.9.3. Mantener procedimientos para el manejo, almacenamiento, embarque,

conservacion y entrega del producto.

3.2.9.4. Coordinar las actividades para la identificacién y rastreabilidad del

producto.
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3.4. Descripcion de la Documentacioén

3.4.1. La documentacion requerida para ISO 9002, en INDUSTRIA GALVANIZADORA,
S.A.DEC.V.

Nivel 1

Manual de Calidad. Declaracién de la politica de calidad, escrita por la alta direccion
y el departamento de Calidad. Conjunto de procedimientos e
instructivos en los que se describe como llevar a cabo las actividades
de una unidad de trabajo para cumplir su objetivo.

Nivel 2

Procedimiento. Documento que sefiala paso a paso las operaciones o tareas que
deben ejecutarse en un trabajo determinado. Ordenamiento de una
cadena sucesiva de métodos de trabajo. Define actividades a nivel
departamental y son escritos por los Gerentes de los departamentos.

Nivel 3

Instructivo o Método. Documento de rango inferior al de procedimiento que sirve
como guia para ejecutar una actividad operacion particular del
conjunto de actividades que conforman el procedimiento, es decir,
describe cémo los trabajos son llevados a cabo y son regularmente
escritos por los operarios e instructores.

Nivel 4

Formato. Impresién escrita o grafica que se emplea para registrar o transmitir
informacion de manera clara y concisa.

&1
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PIRAMIDE DE DOCUMENTACION (SO 8002

Nivel 1
Define alcances y
responsabilidades

Nivel 2
Define Qué, Cuindo

Procedimientos ¥ Quién

Nivel 3
. Explica Cémo
lastructivo de Trabajo

Nivel 4
Otros Documentos Resultados:
(Registros, Normas, Reglamentos, etc.) :'i's‘:::;:'“ q“ees :‘:

funcionando
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3.5. Diagrama de Flujo
[ SIMBOLO [ ETAPA ELEMENTO

COTIZACION 43,
REVISION DE CONTRATO 4.3
RECEPCION 47,

INSPECCION DE MATERIA PRIMA 4.10.
ALMACENADO 415
DESENGRASE 49.
TNSPECCION DE PROCESO .10,
ENJUAGUE a9.
NSPECCION DF. PROCFSO 4.10.
DECAIADO 49,
INSPECCION DE PROCESQ 4.10.
ENJUAGUE 459,
INSPECCION DE PROCESO 4.10.
FLUXING 49.
INSPECCION DE PROCESC 4.10.
UALVANIZADO 44,
ACABADO 49,
CENTRIFUGADO o
INSPEQOCION FINAL DE
ESPLSOR 410,
ADHERENCIA ’
APARIENCIA
FLESADO
LSTIBADO 18,
ALMACENADO ¢ 415
FMRARQUE. 415,

AC-D-02-00
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4.1. Responsabilidad de la Direccion
4.1.1. Politica de Calidad

La politica de Calidad, los objetivos de calidad y los compromisos de calidad se
encuentran mencionados en este manual.

La forma de llevar a cabo la difusion de la politica de calidad esta basada en e!
procedimiento DG-P-01-01 y se llevan registros en el formato DG-F-01-00.

Se tiene un programa permanente de difusion visual por medio de taminas
rotuladas con nuestra politica de calidad en lugares como es la entrada a Ia
empresa, pasillos de mayor transito dentro de la empresa, ademas cada oficina
administrativa cuenta con un cuadro con la politica de calidad. Asi como, en el
reloj checador en la ventanilla de} cobro de némina.

Para que se entienda, se implante y se mantenga en forma efectiva en todos los
niveles de la empresa.

4.1.2. Organizacion

4.1.2.1. Responsabilidad y Autoridad
La responsabilidad, nivel de autoridad e interrelacién de todo e! personal
que administra, realiza y verifica el trabajo que afecta a la calidad, estan
definidas y documentadas en la descripcion del puesto (GRH-F-20-00),
organigrama de la empresa (DG-D-01-00) y matriz de responsabilidades
(AC-D-03-01).

En la matriz de responsabilidades se especifica que area es responsable
de cada elemento de la norma ISO 9002 y su relaciéon con otras areas y
cuentan con libertad organizacional para:

4.1.2.1.1. Indicar acciones para prevenir la ocurrencia de cualquier no
conformidad relacionada con el producto, el proceso y el
sistema de calidad.

4.1.2.1.2. |dentificar y registrar cualquier problema relacionado con el
producto, el proceso y el sistema de calidad.

4.1.2.1.3. Indicar, recomendar o proporcionar soluciones a través de los
canales designados.

4.1.2.1.4. Verificar la implantacién de soluciones.

4.1.2.1.5. Controlar que los productos no conformes no pasen a la
siguiente etapa del proceso, que no sean entregados o
instalados, hasta que la deficiencia o condicién no
satisfactoria haya sido corregida, todo esto en conformidad
con el procedimiento “Acciones Correctivas y Preventivas”.
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4.1.2.2. Recursos

Se identifican los requisitos de recursos y los recursos adecuados estan
proporcionados y el personal capacitado esta asignado para administrar,
realizar la prevencion y verificacién de actividades como se especifica en
el manual de procedimientos, (CO-P-01-01) e incluyendo las auditorias
internas de calidad.

4.1.2.3. Representante de |a Direccion

Por medio de un memorédndum dirigido a los integrantes del comité se ha
designado un representante de la Direccion, esta dotado con la autoridad
definida y responsabilidad para la implantaciéon y mantenimiento del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad, asi como para:

4.1,2.3.1. Asegurar que el Sistema de Aseguramiento de la Calidad se
establezca, implante y mantenga de acuerdo con la norma
internacional SO 9002, verificdndolo mediante auditorias
internas cada seis meses.

Es responsabilidad final de la Gerencia General e! verificar que
se cumpla con los programas de auditorias y seguimiento de
acciones cofrectivas.

4.1.2.3.2. Informar a la Direccién de la empresa acerca del desempeiio del
sistema de calidad para su revision y como base para el
mejoramiento del sistema de aseguramiento de calidad.

4.1.3. Revisién de la Direccién

4.1.3.1. La direccion ha establecido un método para lievar a cabo una revision del
sistema, esta revision es efectuado segun el procedimiento DG-P-01-01 y
ademas semestralmente se verifica gue se cumpla con la poiitica y con los
objetivos de calidad establecidos de acuerdo al AC-P-17-01.

4.1.4 Procedimientos:

REVISION Y CONTROL DIRECTIVO DG-P-01-01
JUNTAS DE COMITE DIRECTIVO DE CALIDAD DG-P-02-01
ADQUISICIONES CO-P-01-01
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AC-P-17-01
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4.2, Sistema de Calidad

4.2.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., establece documenta y
mantiene un Sistema de Calidad formal como medio para asegurar gue los

productos cumplen con los requerimientos especificos. Este Manua! de
Calidad esta disefiado para cumplir con los requerimientos 1SO 9002,

4.21.1. En &) Manual de Calidad se incluye o hace referencia a los
procedimientos del Sistema de Calidad y se describe la estructura
de la documentacion usada por el Sistema de Calidad.

4.2.2. Procedimientos de! Sistema de Calidad.

4.2.2.1. Los procedimientos estén disefados y documentados para cumplir

con la norma 1SO 9002 y con la Politica de Calidad declarada
(Manual de Procedimientos Operativos)

4.2.3. Planeaci6n de la Calidad.

Las actividades de planeacién de la calidad definen y documentan como se
cumplirdn Jos requerimientos de calidad y se documentan de una forma

que se adapta a nuestros propios métodos de operacion de acuerdo al
procedimiento para la planeacion de la calidad (AC-P-02-01)

4.2.4 Procedimientos:

PLANEACION DE LA CALIDAD AC-P-02-01
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4.3. Revision de Contrato

4.3.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., asegura que todos los
requerimientos recibidos del cliente son completamente comprendidos y
que la capacidad actual existe para cumplir todos los aspectos de los
requerimientos del cliente previo a la aceptacién del contrato, de igual
forma se establece y mantiene un procedimiento para la revision de
contratos.

4.3.2. Revisién.

Todos los contratos son revisados previamente a {a aceptacion a través
de un proceso documentado *Revisién de Contratos® (GV-P-01-01).

Antes de la presentacion de una oferta o la aceptacion de un pedido se
resuelve cualquier requisito que difiera del pedido con el cliente,
aclarando a tiempo y comunicando por escrito al cliente.
Se revisan siempre:
Precio conforme a lo cotizado, forma de pago, plazo de entrega, cantidad
y peso.
Se aprueban por los departamentos involucrados.

4.3.3. Modificaciones al Contrato.
Se tiene identificado como realizar las modificacionas al contrato y la
manera de transferir a las areas interesadas las modificaciones. Se hace
con base al procedimiento (GV-P-01-01).
Se aprueban por los departamentos involucrados.

4.3.4. Registro.

Cada revision del contrato o pedido se registra y se archiva de acuerdo al
procedimiento de control de registros (AC-P-016-01).

4.3.4.1. Basandose en la aceplacion de las enmiendas del contrato, todas
las areas afectadas seran informadas de inmediato por escrito
sobre el impacto econdmico, productivo y de entrega.
4.3.5 Procedimientos.

Revisién del contrato. GV-P-01-01
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4.4. Control del Disefio (No aplica)

INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V. Recibe materiales por parte de sus clientes
para que se les realice un recubrimiento de ZINC (galvanizado por inmersién en caliente)
por lo tanto no se disefia ningun producto, servicio o equipo.

Para el galvanizado nos basamos en las normas intemacionalas y nacionales.
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4.5. Control de Documentos y Datos

45.1.

4.5.2.

4.53.

INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., mantiene un procedimiento de
“Control de Documentos y Datos” (AC-P-03-01) para controlar todos los
documentos del sistema de calidad y la infformacion relacionada con la norma
180-9002. Asimismo, las especificaciones de nuestros clientes.

Todos los documentos utilizados en el sistema de calidad, establecidos en Ia
‘Descripcion de documentacién® (3.4.2) Son revisados por los Gerentes y
Jefes Departamentales con responsabilidad descrito en la “Matriz de
responsabilidades" (AC-D-03-01 Anexo 1) y son aprobados par el Director
General y/o Gerente General.

En 1a “Matriz de distribucion de documentos” (AC-D-04-01) se establece:

* |a Uitima revision de un documento y datos.
s La distribucion de todos los documentos y datos cada vez que se emitan
versiones corregidas nuevas.

Se asegura que los documentos y datos obsoletos y/o invalidos no son
utilizados contra el uso no intencional, retirando y sellando dichos documentos.

Se cuenta con una Matriz de distribucién de documentos relativos al sistema
de aseguramiento de calidad.

Los cambios a los documentos y datos son revisados y aprobados por las
mismas Gerencias y/o Departamentos que desarroliaron el original.

Es identificado 1a naturaleza del cambio en cada documento y dato.

La Gerencia de Aseguramiento de Calidad tiene la responsabilidad y autoridad
de controlar los documentos del Manual de Aseguramiento de Calidad y el del
Manual de Procedimientos Operativos, obtener la copia maestra y tener
siempre actualizada Matriz de distribucidon de documentos {AC-D-04-01)

4.5.4 Procedimientos:

Control de Documentos y Datos. AC-P-03-01

Qs
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4.6. Adquisiciones

4.6.1, Esta establecido y mantenido un "Procedimiento de Adquisiciones” (CO-P-01-01),
para asegurar que el producto cumpla con las especificaciones requeridas.

4.6.2. Los proveedores de

las materias primas son seleccionados para asegurar que

cumplan con los requerimientos de calidad especificados por el Laboratorio,
asimismo se toma en cuenta el precio y tiempo de entrega.

Los proveedores son seleccionados y evaluados de acuerdo al procedimiento CO-
P-02-01 con los siguientes criterios:

a) Se clasifica por el historial de desempefic del proveedor.

b) En el historial de desempefio en la calidad de la materia prima de acuerdo al
cumplimiento de las especificaciones, precio y tiempo de entrega.

c) Los informes de las auditorias internas de los proveedores, para garantizar que
el sistema de calidad sea confiable.

Se mantiene una

lista de proveedores confiables (CO-D-01-01) por el

departamento de compras.

La Gerencia de Aseguramiento de Calidad y el Jefe de Compras tienen la

responsabilidad y la

autoridad de calificar a proveedores de acuerdo con las

especificaciones del sistema de calidad, asi como de mantener registros de las
calificaciones y el historial de desempefic de los proveedares calificados. El
historial de desempefio se usara para evaluar la calidad de los proveedores y
decidir la rectificacion y descalificacién de proveedores.

4.6.3. E! solicitante responsable de cada pedido verifica las requisiciones de compra.

Las requisiciones de compra deben describir claramente las materias primas

ordenadas.

4.6.4. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., ni sus clientes requieren verificar
los productos adquiridos en las instalaciones de los sub-contratistas. Por
consiguiente, los requerimientos especificados en los parrafos 4.6.4.1. y 4.6.4.2.
de 1S0O-9002 no son aplicables.

4.6.5 Procedimientos:
Adquisiciones
Evaluacion de Proveedores

CO-P-01-01
CO-P-02-01
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4.7. Producto Suministrado por el cliente

4.7.1. En INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., estd establecido y
mantenido un procedimiento para verificar, aimacenar y mantener las
partes suministradas por el cliente (DE-P-01-01). Cualquier pérdida o
dafio sufrido por el producto sera reportado al cliente.

4.7.2. Las cantidades de partes de cada recepcion son verificadas y registrados
en la recepcitn y en la entrega por el departamento de Embarques.

La Calidad del producto galvanizado es controlada por la Gerencia de
Aseguramiento de Calidad quien verifica de acuerdo a especificaciones,
por medio de sus Inspectores de Calidad.

E| material que no esté de acuerdo a cantidades y especificaciones es
identificado y se notifica al cliente.

Las cantidades y calidad del producto son registrados para tener un
historial de desempefio de calidad y cantidad de material suministrado por
el cliente.

Es responsabilidad det cliente dar una accion correctiva cada vez que se
encuentre un material fuera de especificaciones.

4.7.3 Procedimientos:
Producto Suministrado por el Cliente. DE-P-01-01
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4.8. ldentificacion y Rastreabilidad de! Producto

4.8.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., establece y mantiene un
procedimiento para la identificacion y rastreabilidad del producto (GP-P-
01-01).

4.8.2. El alcance del Procedimiento (GP-P-01-01) aplica durante todo el proceso
es decir desde la Recepcion de los Materiales hasta la entrega de los
mismos ya galvanizados.

4.8.3. Procedimiento:
Identificaciéon y Rastreabilidad del Producto GP-P-01-01

98
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4.9. Control del Proceso

4.9.1. En INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V,, no se instala ni da
servicio a sus productos.

Sus actividades se limitan al recubrimiento de cinc (galvanizado) por el
proceso de inmersion en caliente en productos de hierro y acero.

4.9.2. El control del proceso se controlara de la siguiente forma:

a) E! personal cuenta con la experiencia necesaria para ocupar el
puesto dentro de la linea y ademds se apoya en los siguientes
documentos:

b) Diagrama de flujo. Indicara la secuencia en |a cual se deben realizar
las operaciones.

¢) Plan de calidad para el proceso de inmersion en caliente.

d) Instrucciones de trabajo para operacién e inspeccién para los
diferentes tipos de materiales.

@) Mantenimiento preventivo. Indicaré el tiempo y forma de realizar el
mantenimiento a las lineas para evitar que fallen durante e! proceso.

INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V,, cumple con los
ordenamientos federales (SEMARNAP, ST Y PS), estatales y
municipales que aplican a la operacién diaria.

Las Gerencias de Produccidn, Pianta y Aseguramiento de Calidad,
tienen la responsabilidad y autoridad de escribir, aprobar, implantar y
mantener los controles de! proceso especificado, asi mismo mantener
los registros para el control del proceso.

La empresa mantiene campanas continuas de limpieza y orden, asi
como un programa de mejoramiento del ambiente laboral anual.

4.9.3. Procedimientos:
Control de Proceso GP-P-02-01
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4.10. Inspeccion y Prueba

4.10.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V. cuenta y ademas
mantiene procedimientos documentados para las actividades de
inspeccién y prueba para verificar que se cumplan los requisitos
especificados.

4.10.2. En INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., se cuenta con un
procedimiento (AC-P-05-01) el cual incluye la inspeccion de entrada y
nos menciona que ningun producto entra al proceso si no esta revisado.

4.10.3. Las inspecciones y pruebas durante el proceso se especifican en el plan
de calidad (AC-D-01-00), el inspector de aseguramiento de calidad
efectua rondas de inspeccion y verifica que el material cumpla con los
requisitos establecidos.

4.10.4. El 4rea de aseguramiento de calidad fleva a cabo todas las inspecciones
y pruebas finales de acuerdo con los procedimientos documentados
para completar la evidencia de conformidad de! producto terminado
(AC-P-05-01) y de acuerdo al Pian de Calidad.

Ninglin producto es liberado si no cuenta con la calificacién de
conformidad, los datos y la documentacion asociada se encuentren
disponibles y autorizados.

4.10.5. En los procedimientos documentados se menciona que se registran las
evidencias del producto liberado o rechazado (AC-F-08-00)

En dichos registros se identifica la autoridad responsable de liberar el
producto.

4.10.6 Procedimientos:
Inspeccion y Prueba AC-P-05-01
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4.11. Control de Equipo de Inspeccion, Medicion y Prueba

4.11.1.En la empresa mediante el procedimiento (AC-P-11-01) se ha determinado las

mediciones que deben realizarse, la exactitud requerida y se ha seleccionado el
equipo apropiado para la inspeccién, medicién y prueba que sea capaz de
proporcionar la exactitud necesaria.

4.11.2.El equipo de inspeccion, medicién y prueba que puedan afectar la calidad de!

4.11.3.

4.11.4,

4.11.5.

4.11.6.

4.11.7.

producto, se tiene identificado, calibrado y ajustado; se han definido los
intervalos para su realizacion contra equipo certificado que tiene validez referida
a patrones nacionales e internaciones reconocidos y se establecen las bases
para la calibracién de equipos.

El equipo de inspeccidn, medicion y prueba, se identifica con una marca
apropiada o un registro de identificacion aprobado que muestre el estado de
calibracién (AC-F-16-01) estos registros se conservan:

Cuando se han encontrado los equipos de inspeccion y prueba fuera de
calibracion se evalban y documentan la valides de los resultados previos.

En INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V,, las condiciones ambientales
son adecuadas para las calibraciones, inspecciones, mediciones y pruebas que
se realizan.

Se encuentran con las condiciones y conocimientos para que los equipos se
mantengan con exactitud y aptitud de uso.

Los equipos estan protegidos para que no se invalide la calibracion hecha.

4.11.8 Procedimiento:

Controt de Equipo de Inspeccion, Medicidn y Prueba AC-P-11-01

ol
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4.12. Estado de Inspeccion y Prueba

4,12.1.Esta establecido y mantenido un Procedimiento del Estado de
Inspeccién y Prueba (AC-P-12-01).

El estado de inspeccidn y prueba es mantenido desde la recepcién de
material en Negro (ROH) y durante el proceso de produccion con
tarjetas adheribles, que indican: Aceptado para lotes © partes
conformes, D ido y Rechazado para no conformidades de las
inspecciones y pruebas realizadas a todos los lotes y/o producto como
se establece en el plan de calidad (AC-D-01-00) con el fin de asegurar
que sdlo el producto que ha pasado las inspecciones se despacha.

A menos que se indique de otra forma, previa la entrega de una
desviacién de proceso por medio de un memorandum

4.12.2. Procedimiento:
Estado de Inspeccion y Prueba AC-P-12-01
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4.13. Producto no Conforme

4.13.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., establece y mantiene
un procedimiento de producto no conforme (AC-P-13-01) para
asegurar que el producto que no cumple con los requerimientos
espacificados se prevenga de ser usado.

El reporte (AC-F-18-00) de No Conformidad proporciona la
identificacién, la documentacién, evaluacion, disposicion del
producto no conforme y notificacién de las dreas afectadas.

4.13.2. El producto no conforme es revisado de acuerdo con el
procedimiento {(AC-P-13-01) por el departamento de Aseguramiento
de Calidad para: Retrabajo del producto, aceptarlo con o sin
reparacion (si el cliente lo autoriza)

Se mantiene un registro de las no conformidades en el formato
Reporte de Control de No Conformidades (AC-F-24-00).

4.13.3 Procedimiento:
Control del Producto No-Conforme AC-P-13-01
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4.14. Accién Correctiva y Preventiva

4,14.1, INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V., utiliza procedimientos
documentados para implantar acciones correctivas y preventivas (AC-
P-14-01). Cualquier accion comrectiva adoptada para eliminar las
causas de no conformidades reales o potenciales, es apropiada a la
magnitud de los problemas y comrespondiente a los fiesgos
encontrados. Se asegura que la informacion relevante sobre las
acciones tomadas, es sometida para su revision a la Direccidn
General y/o Gerencia General.

4.14.2, El procedimiento de acciones correctivas (AC-P-14-01) incluyen:

4.14.2.1, El manejo efectivo de las quejas del cliente y los reportes de
no conformidades.

4.14.2.2. Investigar las causas de las no conformidades relativas a!
producto, al proceso y al Sistema de Calidad y el registro
de los resultados de la investigacion y la accién que se
necesita tomar para prevenir la recurrencia.

4.14.2.3. El andlisis de! proceso, operacion de trabajo, registros de
calidad.

4.14.2.4. La aplicacién de los controles que asegure que las acciones
correctivas son tomadas y estas son efectivas.

4.14.2.5, Implantacién y registro de los cambios en los procedimientos
resultado de las acciones comrectivas o preventivas.

4.14.3. El procedimiento de Ia accidn preventiva (AC-P-14-01) incluye:

4.14.3.1. Mantener y utilizar la informacién sobre el desempefio para
detectar, analizar y eliminar las causas potenciales de la
no conformidad.

4.14.3.2. Planear los pasos necesarios para mejorar, obtener la
revision y aprobacién de la direccidon;, obtener la
aprobacion del cliente si se necesita; ejecutar el plan y
verificar los resultados.

4.14.3.3. Son determinados los pasos necesarios para tratar cualquier
problema que requiera accién preventiva.

4.14.4. Procedimiento:
Accion Preventiva y Comrectiva; AC-P-14-01
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4.15. Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacién y
Entrega

4.15.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V. asegura que los
productos son controlados a través del manejo, almacenamiento,
empaqgue, conservacién y entrega de tal manera que se agregue a la
integridad del producto hasta llegar al cliente con un procedimiento de
Manejo, Aimacenamiento, Empaqgue, Conservaciéon y Entrega (DE-P-02-
01)

4.15.2, Los métodos de manejo son proporcionados para prevenir el daflo y el
deterioro de) producto.

4.15.3. Se mantienen las dreas de almacenamiento designadas para prevenir
que los productos pendientes de uso o entrega se dafien o deterioren.
También estan estipulados los métodos apropiados para autorizar la
recepcion y el despacho desde tales areas o de almacenamiento.

4,15.4. Empaque ~ No aplica.

4.15.5. Se aplican métodos para la conservacién de productos y son protegidos
durante la entrega al cliente, de acuerdo con los requerimientos del
mismo.

4.15.6. Las entregas son realizadas de acuerdo con las especificaciones de
transportacién del cliente. Se toman las medidas necesarias para
proteger la calidad del producto después de |a inspeccidn y prueba final
hasta la entrega de los productos a su destino.

4.15.7 Procedimiento:
Manejo, Almacenamiento, Empagque, Conservacion y Entrega DE-P-
02-01
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4.16. Control de Registros de Calidad

4 16.1 INDUSTRIA GALVANIZADORA, S A DE C.V, mantiene un procedimiento para
el Control de Registros de Calidad (AC-P-16-01) para identficar, compilar,
codificar. accesar, archivar, almacenar, conservar y disponer de los registros de
calidad

Dichos registros se conservan para demostrar la conformidad con los requisitos
del sistema de aseguramiento de calidad

L.os registros de calidad son mantenidos en los diferentes departamentos que
intervienen en ia calidad, y cuentan con las condiciones de seguridad
necesanas para su resguardo y cuando son requeridos estos. son solicitados
por medio de un memorandum, lales registros son legibles

Los registros de cahdad son conservados por un periodo anual posteriormente
son conservados por un ano mas en archivo muerto, al termino de este pernodo
son destruidos

4162 Procedimiento

1

Control de Registros de Cahdad AC-P-16-01
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4.17. Auditorias de Calidad Internas

4.17.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V,, ha establecido un
procedimiento documentado para planear y llevar a cabo auditorias de
calidad intemas (AC-P-17-01) para determinar si las actividades de
calidad y los resultados relativos a ésta cumplen con los acuerdos
planeados y para determinar la efectividad del sistema.

4.17.2. Las auditorias de calidad internas son programadas con base al estado
y la importancia de la actividad a ser auditada y se realizan por el
personal capacitado pero independiente al area directa responsable y
sobre la actividad a ser auditada.

4.17.3. Los resultados son registrados (AC-D-17-00) y se dan a conocer al
personal que tenga la responsabilidad del area auditada y este debe
de tomar acciones correctivas oportunamente segun el procedimiento
sobre los hallazgos de la auditoria, se realiza su verificacion conforme
a la auditoria realizada.

4.17.4. Se usard como base de la auditoria al sistema de aseguramiento de
calidad en todos sus aspectos, desde revision hasta la
retroalimentacién del cliente en relacién con nuestro trabajo.

4.17.5 Procedimiento:

Auditorias Internas AC-P-17-01
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4.18. Capacitacion

4.18.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE CV., asegura que las
necesidades de capacitacion son identificadas y se establece
procedimiento documentado (GRH-P-01-01), y el entrenamiento se
proporciona a todo el personal que desarrolla actividades que afectan a la
calidad.

4.18.2. El personal que trabaja en la empresa esté en base a una educacién,
entrenamiento y/o experiencia apropiados. El personal calificado ejecuta
tareas asignadas de manera especifica.

4.18.3. Se mantienen registros de los entrenamientos y de la capacitacion.

4.18.4. Procedimiento:
Deteccitn de Necesidades de Capacitacion GRH-P-01-01
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4.19. Servicio

El servicio no esta especificado dentro del contrato o verbalmente con
los clientes. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V,, por lo tanto
no

lo considera este elemento dentro de nuestro Sistema de
Aseguramiento de Calidad.

o ' o
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4.20. Técnicas Estadisticas
4.20.1. INDUSTRIA GALVANIZADORA, S.A. DE C.V,, identifica y usa las
técnicas estadisticas necesarias, para proporcionar informacion que

sirva para establecer controlar y verificar la capacidad del proceso y de
las caracteristicas del producto (AC-P-20-01).

4.20.2. Se utilizan gréficas de control para verificar y controlar la capacidad del
proceso de limpieza (AC-F-21-00).

4.20.3. Se encuentra con un procedimiento documentado para implantar y
controlar la aplicacién de las técnicas estadisticas identificadas.

4.20.4 Procedimiento;
Técnicas Estadisticas AC-P-20-01
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5. Lista de Procedimientos

AC-P-01-01 Procedimiento para slab idn de pr imientos Gcia. Aseguramiento de Calidad
DG-P-01-01 Revisién y Control Directivo Direccién Gral./Gerencia Gral.
DG-P-02-01 Juntas de comité directivo de calidad Direccion Gral./Gerencia Gral.
AC-P02-01 Planeacién de la calidad Gcla. Aseguramiento de Calidad
GV-P-01-01 Revisién de Contrato Venias
AC-P-03-01 Control de Documentos y datos Gcia. Aseguramiento de Calidad
CO-P-01-01 Adaquisiciones Compras
CO-P-02-01 Evaluacién de Proveedores Compras
DE-P-01-01 Productos proporcionados por el cliente Embarques
GP-P-01-01 Identificacion y Rastreabilidad del producto Gerencia de Planta
GP-P-02-01 Control de Procesos Gerencia de Planta
AC-P-05-01 Inspeceidn y Prueba Geia. Aseguramiento de Calidad
AC-P-11-01 Control de Equipo de Medicién, Inspeccién y Prueba Gcla. Aseguramiento de Calidad
AC-P-12-01 Estado de Inspeccion y Prueba Gceia. Aseguramiento de Calidad
AC-P-13-01 Productos no conforme Gceia. Aseguramiento de Calidad
AC-P-14-01 Accion Correctiva y preventiva Gceia. Aseguramiento de Calidad
DE-P-02-01 nsnrmz_]gc; Almacenamienlo, Empaque, conservacion y * Embarques
AC-P-16-01 Conlrol de Registros de Calidad Geia. Aseguramiento de Calidad
AC-P-17-01 Auditorias Internas de Calidad Gcia. Aseguramiento de Calidad
GRH-P-01-01 D ion de r idades de capacitacién Gceia. Recursos Humanos
AC-P-20-01 Técnicas Estadisticas Gcia. Aseguramiento de Calidad

i



MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

MCIG — M - 01 - 05 JHOUA 41 DE 43

Anexos

6.1. Revisitn y Actualizacion de Manual de Aseguramiento de Calidad.

6.2. Matriz de responsabilidades
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6.1. Revisién y Actualizacién del Manual de Aseguramiento de
Calidad
N°Rev. | FECHA DE REVISION MOTIVO DE REVISION
01 MARZO-1996 Elaboracion del manual de calidad (ING.CARLOS VEGA VARGAS)
02 ABRIL-1998 Revision general y actunlizacion segiun Norma 150-9002 / NMX-CC-04
03 JULIO-1999 Revision gencral y ad ion para st por i 160 cn cali
04 ENERO - 2000 Revisién y actualizacion det 2000
05 FEBRERO- 2001 Revisidn y aclualizacion del manual con procedimientos intemnos y norma

NMX.CC.04
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6.2 Matriz de responsabilidades
INDUSTRIA DE GALVANIZADO S.ADE C.V

8 g
AREA |} J i g
é 38| g
g ] ' -
ELEMENTO g o PROCEDIMENTO
ola o 8
REVISION Y CONTROL DIRECTIVO.
R [IRIP|PIPIPIP P DG-P01-01(1SO 4.1)
4.1 Responsabliidad de la Direccidn JUNTAS DE COMITE DIRECTIVO DE
RIR|VIIEL]) ! CALIDAD. DG-P-02-01 (ISO 4.1)
4.2 Siatoma de Calidag. R r[i)]a )] p | p | PLANEACION DE A S DADAC 0201 (150
REVISION DE CONTRATO
4.3 Revisidn de contreto. I {R{IfV(RELL GV-P-01-01 (15O 4.3)
4.4 Disefio (No splica).
CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
4.5 Controlo de Documantos y datos. R Ry rgrfrf | AC-P-03-01 (150 4.5)
] riPrlPrlPlrRIPItL]|P]|P ADQUISICIONES CO-P-01-01 (1SO 4.6)
4.8 Adquisicionas. EVALUACION DE PROVEEDORES
RY{VIP PIRIPII P €0-P-02-01 (iSO 4.6)
4.7 Control de producto proporcionado por el PRODUCTOS PROPORCIGNADOS POR EL
clisnte, P ' |PIP|R[R]|R CLIENTE DE-01-01 (1SO 4.7)
N - ] IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL
48 yr del R PR LR ! PRODUCTO GP-P-01-01 (ISO 4.8)
4.6 Control del pr ) &l R CONTROL DE PROCESO GP-P-0201 (IS0 4.9)
INSPECCION Y PRUEBA
4.10 Inapeccién y prueba. R iR R ! AC-P-05-01 (ISC 4.10)
° - - CONTROL OE EQUIPO DE MEDICION,
4,1lflnmrol de equipo de inspeccion, medicién y| | pit] R INSPECCION Y PRUEBA
prucba. AC-P-11-01 (IS0 4.11
ESTADO DE INSPECCION ¥ PRUEBA
4.12 Estado de inspeccién y prueba R PIR 1] ! AC-P-12-D1 (150 4.12)
PRODUCTO NO CONFORME
4.13 Control del preducto no conforme. R 1TIR{ I P L4 AC-P13-01 (ISO 4.13)
- ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA
4.14 Accién cormectiva y preventiva, R |P|I{R|R}I{I )P ! AC-P-14-01 (IS0 4 14)
4.15 Manejo, simacenamiento, empague, p | R MA~Eé%r?sl'g;\;::é‘|8:E!L%’REE“;AAQUE'
idn y prueba.
conservacion y DE-P-02-04 1SO 4.15
i
4.16 Control de registros de Catidad. R RIRJ1VIR]P ]I ]P | CONTROLA%EP?ES?:FS%SBEB?ALN DAD
AUDITORIAS INTERNAS
4.17 Auditortas internas. R P|P|PIP|P|P|P|P|P AC-P-17.00 (ISO 4.17)
4.18 Capacitacis DETECCION DE NECESIDADES DE
-18 Capacitacién CAPACITACION. GRH-01-00 (ISO 4.18)

4.19 Servicio (no aplica).

TECNICAS ESTADISTICAS
AC-P-20-01 (ISO 4.20)

4.20 Tecnicas sstadisticas

R- Responsable
1= Interviene Totaimente
P - Interviene Parctalmente

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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