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Introduccion Capitulo 1

CAPITULO

Introduccidn

1.1 Antecedentes

La Coordinacién de Servicio Social de la Division de Ingenieria Mecanica e Industrial de la
Facultad de Ingenieria, ofrece a los egresados de la carrera la opcion de realizar practicas
profesionales dentro de la industria como parte complementaria de la formacién académica, con
el objetivo de aplicar y desarrollar los conocimientos y habilidades adquiridos durante el
transcurso de la carrera y de esta forma iniciar una vinculacién del pasante con la industria, al
mismo tiempo que se adquiere experiencia laboral, la cual puede servir como base para crear
proyectos propios o como asalariado; asi mismo, cuenta con la posibilidad de poder desarrollar
un proyecto para presentarlo como un trabajo profesional que sea una opcién de titulacion.

En la demanda de practicantes de ingenieria industrial es comun el desarrollo de
proyectos dentro de las industrias. Como en mi caso en la Corporacion Belief, que es una
empresa metal-mecanica dedicada a la fabricacién de piezas metalicas troqueladas y
galvanizadas, que requeria de un pasante de Ingenieria Industrial para colaborar en el proceso de
certificacion del sistema de aseglilramiento dae calidad, b‘ajo el sistema 1SO-9000:1994',
constituido por las normas ISO-9001, ISO-9002" e ISO-9003

El tema de la calidad y sus implicaciones es un reto y un campo de gran desarrollo para
el ingeniero industrial, debido a que en la actualidad el pais se encuentra en una etapa de
transicién hacia el libre comercio con diversas naciones, razon por la cual se requiere estar en las
mejores condiciones para competir a nivel nacional e internacional; por lo tanto, es necesario
contar con sistemas de produccién eficientes que se enfoquen a incrementar la calidad de los
productos elaborados; asi como una cultura de la calidad a todos los niveles de la organizacion,
ya que de esto depende que toda la organizacién y sus integrantes reciban los beneficios que
implica la calidad; todo lo anterior es labor del ingeniero industrial, ya que de este depende la
forma de dirigir e integrar los recursos disponibles para alcanzar los objetivos esperados.

1 150 2000 (NOM CC 02) Gula de seleccion y uso de las normas de ascguramiento de calidad,

2 1SO 9001 (NOM CC 03) Modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefo, desarrollo,
produccion, instalacion y servicio.

3 1SO 9002 (NOM CC 04) Modelo para el aseguramiento de 1a calidad en produccion ¢ instalacion

4 150 9003 (NOM CC 05) Modelo para el ascguramiento de Ia calidad en inspeccidn y pruchas finales
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1.2 Problematica.

La Ingenieria Industrial atraviesa por un periodo critico de desarrollo y debe ser orientada hacia
una funcion social y no confinarla a un campo técnico unicamente. De esta manera, su labor
tendra verdadera trascendencia, no exclusivamente utilitaria y se encaminara a la obtencion de
satisfactores para nicleos humanos.

Cada vez mas la produccion nacional se ve enmarcada por procesos de estandarizacion
internacional que condicionan, a la vez que enriquecen, sus posibilidades de desarrollo.

En la actualidad, las compaiiias que crecen mas deprisa, ganan mas beneficios y se
expanden en el mercado mundial son las que aprovechan los acuerdos de comercio mundiales.
La aprobacion de estos acuerdos ha colocado a los negocios de nuestro pais en posicion de
vender sus productos y servicios competitivamente, y de hacer frente a las demandas, cada vez
mayores de los clientes; las oportunidades se abren por todo el mundo. Esto se manifiesta como
un reto para las empresas que deseen desarrollarse y crecer, a nivel nacional e internacional.

Pero a fin de satisfacer las demandas del mercado mundial, las empresas deben estar
preparadas para proveer el nivel de calidad y confianza que los consumidores esperan. Una
manera de demostrarle a sus consumidores de que los productos y servicios cuentan con el nivel
de calidad y confianza que ellos esperan se obtiene adoptando las iniciativas de calidad esbozadas
en ISO-9000, la serie de normas de gestion de calidad aceptadas y reconocidas
internacionalmente.

Un sistema de calidad basado en la ISO-9000 proporciona la confianza de que los
productos finales del proceso satisfacen las expectativas y requisitos del cliente, promoviendo
aceptacion y comunicacién internacional

ISO-9000 es un enfoque normativo que ha probado su competencia en el campo de la
calidad y estd acaparando la atenciéon mundial. El nimero de compafiias que requieren que sus
proveedores se certifiquen a través de ISO-9000 esta creciendo rapidamente por todo el mundo.

ISO-9000 ha llegado a ser con rapidez la norma para hacer negocios en paises
latinoamericanos, algunos de los cuales dependen en gran medida de sus exportaciones para su
economia. Debido a que 1SO-9000 elimina las barreras de comercio por su aceptaciéon mundial,
las posibilidades para companias dentro del mercado latinoamericano de establecer una clientela
internacional, son altamente probables.
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El campo de la calidad es uno de los de mas actualidad en el mundo y companias que buscan
certificacion en 1SO-9000 crecen constantemente. Tal es el caso de Corporacion Belief, que
siendo una empresa nacional, desarrolld una serie de lincamientos con el propésito de establecer
una sana operacion en el corto v largo plazo.

Para esto, la Direccion General establecio como prioritario la  obtencion de la
certificacion, bajo la norma I1S0-9000, de su sistema de aseguramiento de calidad antes de
diciembre de 2001; ya que aproximadamente, el 30% de la produccion de la compaiiia se destina
a la elaboracion de piezas para el ramo automotriz como proveedor de segundo nivel, el 35% se
destina en forma directa a la manufactura de piezas metalicas para la industria de
electrodomésticos y 15% restante en otros; los principales clientes de la compaiiia son: -

Clientes Directos:

» BEACHMOLD MEXICO S.A. DE C.V.

« BRAUN DE MEXICO S.A.DEC.V

« BRUMMER STELLS.A. DEC.V

« CABELSA.DECV

o« ESCATOS.A.DECYV

« MABE DE MEXICO S.A. DEC.V.

« MERCO CORTINAS S A.DEC.V

« MZMS.A DECV.

« MEDIDORES INTERNACIONALES ROCHESTER
« PRODUCTOS METALICOS STEEL S.A. DE C.V
o PHILIPS MEXICANA S.A.DEC.V.

« SAMSONITE MEXICO S.A.DEC.V

o TENSOR INDUSTRIAL S.A. DEC.V

« VDOKIENZLES.A.DEC.V

« VITRO AUTOMOTRIZS.A. DE C.V.

Clientes Indirectos:

« GENERAL MOTORS

« FORD MOTOR COMPANY
« CHRYSLER

« VOLKSWAGEN

ad
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Las implicaciones de 1SO-9000 fueron la razén por la cual la compafifa se ha propuesto
revisar, actualizar y mantcner el sistema de aseguramiento de calidad que le permita obtener la
certificacion 1SO-9000 en diciembre del 2001. Corporacion Belief se propuso certificar su
sistema de aseguramiento de calidad bajo la norma ISO-9002; por lo cual se establecid un
proyecto para llevar a cabo la certificacion. El propésito principal del proyecto consistio en la
revision v ajuste del sistema de calidad, con la finalidad de corregir problemas antes de la

auditoria de certificacion, teniendo como prioridad principal, corroborar los siguientes puntos:

. Consistencia del sistema de aseguramiento de calidad con la norma 1SO-
9002.

- Consistencia de las actividades con el sistema docu-mcntudo,

. Eficacia del sistema de aseguramiento de calidad,

. Cumplimiento de objetivos y metas.

Por los cual se solicité la colaboracion de un practicante de ingenieria industrial para
colaborar con el arca de produccion y desarrollar las tareas de revision, actualizacion y ajuste del
sistema de aseguramiento de calidad conforme a la norma ISO-9002.
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1.3 Objetivos.

« Objetivo General:

Abordar un caso practico de estudio de la forma en que se certificé el sistema de calidad
de una empresa metal-mecdnica a través de la norma ISO-9002: 1994 de la serie 1SO-9000 y
mostrar el procedimiento de practicas profesionales en dicho proyecto, con lo cual se contribuyé
al desarrollo de una industria nacional al mismo tiempo que se elabord un trabajo profesional
para ser presentado como una opcion de titulacion.

« Objetivos Especificos:
1. Describir €l proceso de certificacion del sistema de calidad de la compania

denominada Corporacion Belief S.A. de C.V. con la finalidad de mostrar la forma en que se
realizd dicha certificacion.

2. Describir los procedimientos y actividades mediante las cuales se contribuyd al

proceso de actualizacion y ajuste del sistema de aseguramiento de calidad a la norma ISO-
9002.

1.4 Metodologia

La metodologia del proyccto de certificacion, se describe con base en el proceso
administrativo aplicado a la obtencion de la certificacion del sistema de calidad de una empresa
metal-mecanica a través de la norma 1SO-9000:1994.

Etapas de Proceso Administrativo.

1.4.1 Fase Mecinica

Ln
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a) Prevision.

Durante esta ctapa se definieron los objetivos, asi como las condiciones actuales de la
empresa (Cap. 2) y de esta forma establecer mediante un estudio las caracteristicas y condiciones
para desarrollar el proceso de certificacion bajo las normas de calidad 1SO-9000 (Cap. 3).

En esta etapa la empresa detectd la necesidad de integrara un pasante de Ingenieria
Industrial al equipo de trabajo para apoyar a los departamentos de aseguramiento de calidad, asi
como, al departamento de produccion durante el proceso de certificacion.

« Objetivos:

El objetivo principal de este proyecto es el de certificar el sistema de aseguramiento de
calidad de la empresa bajo la norma ISO-9002 en diciembre del 2001

Una vez obtenida la certificacion del sistema de calidad el siguiente paso es el de
mantener dicha certificacion.

o Investigacion:

Se llevo a cabo un andlisis inicial de la infraestructura con la que cuenta la empresa como
lo son las instalaciones, ¢l cquipo y el personal asi como sus clientes y proveedores para
determinar el estado actual de corporacion Beliel; asimismo, se estudio el sistema de
aseguramiento de calidad de la empresa con el fin de  evaluar la medida en que el sistema
utilizado se ajustaba a la norma 1S0-9002, para determinar y establecer mecanismos mediante
los cuales se pudiese asegurar la certificacion.

« Cursos alternos:

Durante esta etapa se contemplaron diferentes opciones para realizar el proceso de
certificacion. Entre las opciones se contemplaron las siguientes: organismos gubernamentales
(SECOFI), organismos privados (Perry Jonson, Llavor de México, S.C.) y recursos propios
(Departamento de Aseguramiento de Calidad). Quedando establecido que el departamento de
Aseguramiento de Calidad, serd quien se encargue de realizar las acciones necesarias para
aprobar la certificacion.

6
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b) Planeacion.

Durante la etapa de planeacion se determind el curso concreto de acciones que se
requerian asi como los responsables de desarrollar las actividades correspondientes para el
proceso de certificacion, fijando los principios v orientando las actividades u operaciones
requeridas para alcanzar las metas y objetivos en tiempo v forma. Se definicron tres puntos
durante esta etapa: Politicas, Procedimientos y Programas.

o Politicas.

Se establecieron los criterios generales para orientar las acciones a seguir hacia el proceso
de certificacion. Dichas politicas se definieron de la siguiente forma:

“Corporacion Belief ha establecido la politica en cuanto a la calidad, que define que la
principal prioridad de la empresa 'y todos sus integrantes es la de contribuir de manera
significativa al sistema de aseguramiento de calidad para obtener la certificacion bajo la norma
ISO-9002 en diciembre del 20017 .

e Procedimientos.
Se definieron los procedimientos a seguir de acuerdo al programa de trabajo establecido
por la empresa certificadora para el proceso de certificacion y con base en estos, se determinaron
las acciones y actividades a desarrollar durante dicho proceso.

PROCEDIMIENTO PARA CERTIFICACION:

1. Solicitud, Cotizaciéon y Contrato

]

Revision del Manual de Calidad por parte de la Empresa Certificadora.

Pre-auditoria.

laed

4. Auditoria.
5. Decision del comité ejecutivo y otorgamiento del Certificado de Calidad.

6. Auditoria de seguimiento

S Manual de Aseguramiento de Calidad, Corporacion Belef
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e Programas.

Los programas establecidos se desarrollaron con la finalidad de cumplir en tiempo y
forma con los objetivos establecidos, dependiendo de cada departamento los recursos necesarios
para cubrir dicho programa y desarrollar las actividades correspondientes, como se muestra en la
Fig. 1.1, correspondiente al arca de produccion.

[FECHA 0 OCTUBRE 2001 [Dpto: PRODUCCION [osa: 1 pE- T
NO OBJETIVO NOMBRE: CARLOS CUAUHTEMOC GORDILLO MENDOZA
OCTUBRE NOBIEMHRE DICIEMBRE ENERO
| Hevision v Ajuste del (i
Manual de Calidad R
Revision ¥ Ajuste de Procedimientos P
¢ Istrucciones de Trabajo R
Revision v Ajuste de Registros P
R
Acciones Correctivas I
R .
ORSERVACIONES:

¢) Organizacion:

Se¢ definié la estructura organizacional indicando la responsabilidad, autoridad ¢
interrelaciones de todo el personal que administra, realiza y verifica el trabajo que afecta el
proceso de certificacion del sistema de aseguramiento de calidad de la siguiente forma:

« Jerarquias:

El presente organigrama iciw wxwal d¢ CORPORACION BELIEF, S.A DE C.V. Fig. (1.2)
establece la responsabilidad asi como la estructura organizacional responsable de la implantacion
y scguimiento del sistema de calidad para su certificacién, con la finalidad de que se emplee
como un elemento de difusion y guia para toda la organizacion.
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DIRECCION
GENERAL

VENTAS COMPRAS PRODUC- IRAMIENTO MANTENL ALMACEN RECURSOS
CION DE CALIDAD. MIENTO HUMANOS
R N—— ALTERNO DEL REPRESENTANT
: AUXILIAR REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
: (PRACTICANTE DE @ DELA Y AUDITOR
: ING. INDUSTRIAL) 1 DIRECCION INTERNO
FEL s s e A1 Y AUDITOR LIDER

Fig. 1.2 Organigrama correspondiente al proceso de certificacion

* Funciones y Obligaciones.

Es responsabilidad de la Direccion General, el Representante de la Direccion,
responsables de area y de todo el personal operativo y administrativo el cumplimiento de los
lincamientos escritos en el manual de ascguramiento de calidad, los procedimientos, métodos y
otros documentos aplicables al sistema de calidad.

Los jefes de drea tienen la autoridad de controlar, verificar, optimizar y promover
modificaciones al sistema de calidad en sus areas de accion definidas mediante la matriz de
responsabilidad mostrada en la Fig. 1.3.

El drea de produccién, serd auxiliada por parte de un pasante de Ingenieria Industrial
para llevar a cabo los procedimientos y actividades correspondientes al sistema de aseguramiento
de calidad.
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Criterios de la Norma
| Dywtarertos | 41) 42| 43| 44| 45| 46| 47| 48| 49]410/411| 412|413 414 415|416 417| 418] 419 420
Orecom Garad. FO| RC| RD
RearssHmats RC|RC RC | RCIRD
Peequametoced | RC| D FOIRCIRDIRCIRCI RO FD| DI FD| FD FD| DI RC
ArreEn RC RC RC ROl RC|I RC
Matenmato RC 2 ® RC|RC
Croes RC RC| | RC )C IR RC
\Etzs RCIRC RC ] | RC
Rrd.coican RC FC FD| RD| RC RC|RC| RC RC| RC| RC

RD: Responsabilidad directa, RC: Responsabilidad compartida.

Fig. 1.3 Matriz de Responsabilidades

1.4.2 Fase Diniimica.
a) Integracion:

Durante esta etapa del proyecto se definieron y asignaron los recursos necesarios para
cada una las dreas y encargados de drea en el proceso de certificacion para llevar a cabo las

tarcas y trabajos encomendados en el cumplimiento de las metas y objetivos planteados para la
obtencidon de la certificacion de calidad.

Introduccion y desarrollo. Se desarrollaron acciones para asegurar que todo el personal de
la empresa estuviese debidamente capacitado y entrenado en las actividades y funciones de su
puesto, correspondientes al sistema de aseguramiento de calidad. Los encargados de érca v
Recursos Humanos fueron los responsables de la implantacion de la capacitacion requerida.

Recursos humanos poseia la capacidad para establecer y modificar los programas de
capacitacién; ademds de tener la responsabilidad de dar seguimiento al cumplimiento de dichos
programas y de conservar los registros relativos a la imparticion de los cursos y otros registros.
Los encargados de area tenian la responsabilidad de apoyar al cumplimiento del programa de
capacitacion y de proporcionar al drea de Recursos Humanos las necesidades de capacitacion de
su personal relativo a aspectos de la calidad

10
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b) Direccion:

Quedo6 establecido que la direccion de la planta de CORPORACION BELIEF, S.A de
C.V. conjuntamente con el Jefe de aseguramiento de calidad y el representante de la direccion
tiene como finalidad la implantacion, difusion, verificacion y actualizacion de un sistema de
calidad que garantice el cumplimiento de las politicas y objetivos de la calidad al mismo tiempo
que se cumpla con la norma 1SO-9002. Durante esta ctapa se establecieron los siguientes puntos:

« Autoridad.

La Direccion, el Jefe de Aseguramiento de Calidad, el Representante de la Direccion y las
jefaturas de drea son responsables de ajustar, implantar y dar mantenimiento al sistema de
calidad. La Direccion tiene la autoridad de modificar la politica y estructura organizacional para
facilitar la consccucion de los objetivos del sistema de calidad.

« Coordinacion.
El representante de la direccion y Jefe de Aseguramiento de Calidad tiene la autoridad de
controlar, verificar, optimizar y promover modificaciones al sistema de calidad para cumplir con
la norma ISO-9002

o Supervision y Comunicacion.

La Direccion de Corporacion Belief evaluard la adecuada implantacion y mantenimiento
del sistema de calidad por medio de un reporte generado mediante una junta con los
responsables de las diferentes drcas, los cuales estableceran acuerdos de cooperacion en cuanto al
desarrollo del sistema de Ascguramiento de Calidad.

¢) Control:

El control del proceso de certificacion y sus actividades, estara a cargo del jefe de
aseguramiento de calidad, el cual establecera un control de los avances y requerimientos para el
proceso de certificacion con base cn ¢l progreso registrado por cada una de las dreas, en cuanto a
sus programas de trabajo

e Definir pasos del proyecto.
Se definicron los pasos requeridos para obtener la certificacion del sistema de
aseguramiento de calidad bajo la norma 1SO-9002 y establecer parametros de avance y control
del proyecto.
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Pasos Establecidos Para la Certificacion:
I. Solicitud, Cotizacion y Contrato
2. Revision del Manual de Calidad por parte de la Empresa Certificadora B.S.1. Inc.
3. Pre-auditoria.
4. Auditoria.

5. Decision del comité ejecutivo y otorgamiento del Certificado de Calidad.

« Operar controles.

El jefe de aseguramiento de calidad asi como los representantes de cada una de las areas
de la empresa serdn responsables de revisar los datos de los resultados obtenidos y registrados en
los planes de trabajo correspondientes, para de esta forma establecer el porcentaje de avance real
alcanzado durante el transcurso del proyecto. Los encargados de cada una de las arcas deberan
registrar los avances alcanzados conforme a su plan de trabajo establecido para dicha area.

« Interpretar resultados.

Se establecio que con base en los resultados obtenidos durante el transcurso del proyecto,
s¢ determinaria, si se cumplia con los objetivos y metas fijadas en los planes de trabajo, para
llevar a cabo las acciones correctivas correspondientes y retomar el curso del proyecto v de esta
forma cumplir con los plancs establecidos para cada uno de los involucrados.
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CAPITULO

Marco Teorico
de Referencia

2.1 Historia de la Calidad.

Con la llegada de la Revolucién Industrial, el control de la calidad lo hacia la persona que
efectuaba el trabajo y el capataz, esto originaba que no existiera comunicacion entre
trabajadores. capataces, administradores, clientes y proveedores.

Las técnicas de Control de Calidad se implantaron durante la Segunda Guerra Mundial. En este
periodo se desarrollaron téenicas de muestreo asi como el uso de técnicas estadisticas para
controlar y monitorear la calidad, en esta época es cuando nacen las ideas y herramientas del
control estadistico del proceso.

Después de la Segunda Guerra Mundial, la industria manufacturera se vio sujeta a costos tan
elevados que la Ilevaron a tener ganancias muy reducidas. Los mercados se hicieron cada vez
mas dificiles de capturar, las ventas cada vez bajaban mds v el desarrollo de nuevas tecnologias
trajo consigo mayores presiones.

Se hizo mds evidente lo inadecuado que resultaba el controlar la calidad después de fabricado el
producto. Se aprendio que la prevencion de defectos antes y durante el proceso de fabricacion
seria mas eficiente y se obtendrian ahorros considerables. IEs aqui cuando el Aseguramiento de
la calidad habia nace, con las palabras clave de: “PREVENCION MAS QUE DETECCION™.

En la década de los anos 50 trascurrieron los hechos mas significativos v principales de la
historia de la calidad, surgieron varios pensadores donde destacaron por sus actividades los
Ingenieros W. Edwards Deming, Joseph M. Juran y Philip Crosby que son considerados
los iniciadores de la calidad en el mundo, A continuacion veremos lo que para ellos significa
Calidad.

W. Edwards Deming . Considerado el principal responsable del milagro Japonés de la
posguerra. Ln 1950 fue invitado por la Secretaria de Guerra de los E.U. para dar una
conferencia a los lideres de las industrias Japonesas acerca del control estadistico de Calidad.
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Advierte que la gente o empresarios que esperan resultados rdpidos estan  condenados al
fracaso. Deming, asegura que la administracion es responsable del 94% de los problemas de
calidad en cualquier compania. La tarea de la gerencia es ayudar a los empleados a trabajar
mas inteligentemente y no mas duramente. Deming cree que una buena calidad no significa
necesariamente una alta calidad. Mas define calidad como: gy grado predecible de
uniformidad y confiabilidad « bajo costo, y adecuado al mercado “Calidad es lo que el
cliente desea y necesita”.

Como los gustos y requisitos de los consumidores que nunca terminan, se puede
determinar que la calidad estd en funcion del cliente, mediante una constante investigacion del
mercado para posteriormente poder ajustarnos a las necesidades del cliente. Segiin Deming, la
investigacion de mercados no es otra cosa que la comunicacion del proveedor con los actuales
usuarios y futuros clientes para poder darles un articulo que cubra las necesidades, de ellos y a
su vez la de sus propios clientes. En nuestro caso ya que vendemos productos destinados al
sector servicio. Con estas acciones podemos asegurar que tendremos una buena calidad en el
producto / servicio.

El pensamiento basico de Deming es que la productividad mejora cuando la variabilidad
disminuye. Como todas las cosas varian, es necesario un método estadistico para controlar el
resultado final y cada uno de los pasos del proceso de fabricacion. El control estadistico no
implica la ausencia de defectivos, es un estado de variacion al azar dentro de limites predecibles.

2.2 Concepto de Calidad

. Qué es el concepto llamado calidad?

Calidad proviene de la etimologia latina gualitas, que significa, manera de ser, propicdad
de las cosas. A partir de esta raiz muchos autores han desarrollado y caracterizado este concepto;
por ejemplo, para algunos la calidad es una filosofia, otros la definen como una téenica y algunos
mas la asocian a una forma de vida y de pensamiento.

La calidad es la totalidad de cualidades y caracteristicas de un producto o servicio que
posee la habilidad de satisfacer necesidades estipuladas o implicitas

La calidad es un concepto intuitivo que todos entienden, pero es dificil de definir. Los
aspectos comunes a los factores relacionados con calidad como rapidez, cortesia del servicio,
costo y ambiente son los resultados y la satisfaccion de los consumidores.

La calidad es un estado cambiante que debe siempre mantenerse en forma permanente,
mediante un programa de mejora continua. La calidad total es un concepto mucho mas amplio,
que abarca no solo el aspecto de los resultados, sino también la calidad de proceso, materiales
entorno y personal.
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El Fundamento de la Calidad

Antes de que la calidad necesaria pueda ser determinada o juzgada, es necesario
comprender los requerimientos del cliente.

Los requerimientos del cliente no estan limitados simplemente al producto o servicio.
Estos abarcan todos los aspectos de la transaccion incluyendo precio, entrega, tiempo de entrega
y servicio después de la venta.

2.3 Sistema de Calidad

¢ Qué es un sistema de calidad?

Es un conjunto de actividades planeadas y sistematizadas para trabajar sin
improvisaciones, demostradas segin se requiera, ofreciendo evidencia y con documentos para
proporcionar confianza, garantizandole al cliente que un producto o servicio cumplira con los
requisitos exigidos. En resumen, que se estan haciendo las cosas con calidad

Para que el aseguramiento de calidad sea completo sera necesario que los requisitos
establecidos reflejen totalmente las necesidades del consumidor. Y para que sea efectivo
implicara realizar evaluaciones permanentes de aquellos factores que influyen en la adecuacion
del disefio y las especificaciones segin las aplicaciones previstas, asi como verificaciones v
auditorias a las operaciones de fabricacién, instalaciones ¢ inspeccion. El sistema de
aseguramicento de calidad sera confiable siempre y cuando se mantengan los registros escritos
como evidencia del trabajo y la evolucion de la calidad.

Un sistema de aseguramiento de calidad en una organizacion, se usa como una
herramienta de la direccion y también servird para garantizar el nivel de confianza en el
proveedor

2.4 Control de Calidad.

Control de Calidad. Técnicas y actividades de cardcter operacional, utilizadas para
cumplir los requisitos de la calidad.

El control de la calidad es la aplicacion de técnicas y esfuerzos para lograr, mantener y
mejorar la calidad de un producto o de un servicio. Implica la integracion de las técnicas y
actividades siguientes relacionadas entre si:

1. Especificacion de qué se necesita.

2. Diseno del producto o servicio de manera que cumpla con las especificaciones.

3. Produccion o instalacion que cumpla cabalmente con las especificaciones.

4. Inspeccion para cerciorarse del cumplimiento de las especificaciones.

5. Revision durante ¢l uso a fin de allegarse informacion que, en caso de ser necesario, sirva

como base para modilficar las especificaciones.

wh
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La realizacion de estas actividades proporciona al cliente un mejor producto o servicio al
menor costo. El objeto es lograr la evaluacion continua de la calidad.

El control de la calidad estda relacionado con actividades de especificacion, diserio,
produccion, instalacion, inspeccion y revision durante el uso.

2.5 Aseguramiento de Calidad.

Conjunto de actividades plancadas y sistematicas implantadas dentro del sistema de
calidad, y demostradas seglin se requiera para proporcionar confianza adecuada de que un
elemento cumplird los requisitos para la calidad.

El aseguramiento de la calidad tiene propositos internos y externos:

a) El aseguramiento de la calidad interno: proporciona confianza a la directiva de la
organizacion.

b) El aseguramiento de la calidad externo: en situaciones contractuales y otras proporciona
proporciona confianza al cliente u otros.

Algunas actividades de control de calidad y ascguramiento de la calidad se
interrelacionan, a menos que los requisitos para la calidad reflejen completamente las necesidades
del usuario, el aseguramiento de calidad pudiera no proporcionar la confianza adecuada.

2.6 Administracion de la Calidad.

Conjunto de actividades de la funcion general de administracion que determina la politica
de calidad, los objetivos y las responsabilidades y la implantacion de éstos por medios tales
como: Planeacion de la calidad, el control de la calidad, aseguramiento de la calidad vy el
mejoramiento de la calidad dentro de un marco del sistema de calidad.

La definicion se puede explicar de la siguiente manera;

Conjunto de actividades de la funcion general de administracion que determina a la
politica de calidad, los objetivos, las responsabilidades, esto significa que: La alta direccion de la
empresa tiene como responsabilidad establecer e implementar la politica de calidad, la cual debe
describir las directrices, objetivos y compromisos que se tienen hacia la satisfaccion del cliente.

16
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2.7 La Calidad y las Organizaciones.

La calidad proporciona en primer lugar las ventajas competitivas como la diferenciacion
de un producto o servicio desde su disefio, produccion, costo, distribucion, comercializacion: ya
que al mejorar la calidad en el desarrollo, disefio y manutactura de un producto, la productividad
aumentard.

La aplicacion de un proceso de calidad en una organizacion significa que la mano de obra,
los materiales, la energia se reduzcan al minimo posible, no existe la necesidad de reprocesar, o
desechar el producto o servicio mal hecho. Es decir no existen pérdidas de materiales, se lleva a
cabo un uso eficiente de la energia y no se requiere la contratacion de personal adicional que
solucione los dafos ocasionados por productos o servicios fuera de especificaciones o que no
satistagan al cliente, tampoco se gasta en pago por sanciones por incumplimiento de normas o
leyes.

Como se puede apreciar, la aplicacion de un sistema de calidad no solamente va dirigido
hacia la fabricacion de un producto, sino también a la prestacion de servicios como puede ser la
mercadotecnia, la educacion, el turismo etc. En todos estos ambitos, la calidad genera una mayor
productividad y una mayor participacion para todas las organizaciones. El concepto de
organizacion puede ser aplicado a cualquier agrupacion empresarial enfocada hacia la
organizacion de bienes materiales, humanos y economicos.

2.8 Implantacion de un Sistema de Calidad
Para lograr implantar un sistema de calidad, es recomendable considerar las siguientes frases:

1. Planeacion y estructura organizacional para la realizacion de actividades.

2. Documentar el sistema en: Manual de Politicas, Procedimientos, Instructivos y formatos.
3. Implantacion de lo documentado.

4. Auditorias al sistema (Internas y Externas)

Manual de Calidad
El método por medio del cual una organizacion documenta un sistema de calidad, puede

variar de una organizacion a otra. Sin embargo, ciertos puntos basicos son fundamentales para
todas las compaiias, los cuales deben ser consideradas en el Manual de Calidad.
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El proposito del manual de calidad debe de cubrir los siguientes puntos:

o Comunicar el compromiso de la Gerencia con la Calidad.

» Establecer claramente que todo el personal esta involucrado en el aseguramiento de
Calidad

« Proporcionar una descripeion general de los registros de aseguramiento de Calidad.

Procedimientos e Instrucciones de Trabajo

El método por el cual una actividad en particular se llevard a cabo, se identificara en
documentos de soporte, tales como procedimientos de operacién, instrucciones, planes de trabajo,
formatos, planos u otros documentos similares.

Por ejemplo el Manual de Calidad requerira que exista una politica para calibracién de
equipo e instrumentos de medicion y prueba. El Manual de Calidad no necesariamente identificara
quién es el responsable de la documentacion que debe guardarse. Estos requerimientos se
identifican generalmente en procedimientos subsccuentes o de operacion.,

Estos procedimientos de operacion pueden hacer referencia a una instruccion o plan de
trabajo por medio del cual se realiza una determinada tarea. En el caso del programa de
calibracion, una instruccion se puede emitir de como calibrar una pieza especifica de equipo.

A continuacion se presenta la adaptacion de un plan para la implantacion de un sistema de
aseguramiento de calidad. Cabe destacar que no se trata de un plan exhaustivo, sino inicamente
de una guia generalizada que debe desarrollarse, adecuarse y puntualizarse de acuerdo a las
necesidades de cada organismo operador.

1. Involucrar a la direccion general
« La alta direccion debe considerar la importancia de un sistema de calidad.
« . Se debe designar un comité interno de calidad.
o . El comité debe informar a la alta direccion sobre los costos involucrados y los
tiempos requeridos.
2. Entrenar al personal
e . Seleccionar personal y entrenarlo como auditores internos.
e Llevar a cabo entrenamientos basicos de calidad para todos los
empleados.
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3. Preparar el manual de calidad
« Estudiar vy entender los requerimientos de la norma, que apliquen al organismo
« Redactar los enunciados correspondientes a la vision y mision del organismo
« Realizar el esquema del Manual de Calidad
« Completar el borrador del Manual de Calidad
4. Preparar los procedimientos operacionales.
« Definir responsabilidades utilizando el Manual de Calidad como guia
« Hacer que los responsables de cada funcion, esquematicen sus procedimientos
« Precisar los procedimientos
o Verificar la consistencia entre los procedimientos elaborados y el Manual de
Calidad
5. Implantar el sistema de calidad
« [Instruir a los subordinados
« Asignar los duefios de las diferentes etapas de proceso (responsables de cada
seccion).
6. Realizar una auditoria interna
« Realizar una auditoria del manual contra los requerimientos de la norma
« Analizar la situacion actual y corregir las diferencias encontradas
7. Seleccionar el certificador
« Investigar los diferentes certificados y costos
o Calificar a los certificadores v seleccionar al mas apropiado
8. Realizar auditorias externas.
« Realizar la auditoria
« Ejecutar las acciones correctivas correspondientes
« Realizar la auditoria nuevamente en caso de ser necesario
» Ejecutar las acciones correctivas correspondientes
9, Obtener el Certificado

2.9 Evaluaciéon de un Sistema de Calidad.

;Como se evalia un sistema de calidad?

Mediante la auditoria al sistema de Calidad, que es el acto por el cual una tercera parte
testifica la conformidad de un producto, proceso o servicio con una © varias normas o

especificaciones.
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2.9.1 Auditorias de Calidad

La auditoria de calidad es una herramienta administrativa usada para evaluar, confirmar o
verificar actividades relacionadas con el concepto de calidad y su implantaciéon en una
organizacion.

La norma internacional ISO 8402, intitulada Quality Vocabulary define la auditoria de
calidad como sigue:

Auditoria de Calidad: Un examen sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y resultados relacionados cumplen con las disposiciones y si estas
disposiciones son implantadas efectivamente y son convenientes para lograr los objetivos.

Auditoria: Un proceso de evaluacion humana para determinar el grado de adherencia a
normas establecidas (criterios, estindares) dando como resultado un dictamen.

Auditorias planeadas y programadas seran realizadas para verificar el cumplimiento de
todos los aspectos del programa de aseguramiento de calidad y para determinar su efectividad.
Estas auditorias seran rcalizadas de conformidad con procedimientos escritos o listas de
verificacion por personal que no tenga responsabilidad directa en el desempeno de las actividades
que estan siendo auditadas. Los resultados de la auditoria seran documentados, informados y
revisados por la administracion responsable. Acciones de seguimiento deben ser aplicadas donde

se indique.

Se puede definir la palabra "auditoria” como un sustantivo y como un verbo, ambos
aplicables al campo de la calidad:

. Sustantivo: Un examen oficial de informes con verificacion por referencias a testigos y
comprobantes.
2. Llevar a cabo un examen sistematico y oficial de informes.

Lo anterior significa que la auditoria debe involucrar a personas y registros. Esta
combinacion de fuentes de datos es extremadamente pertinente en el campo de la calidad y
establece la diferencia que existe entre una auditoria y una inspeccion. Esta altima se define
como la verificacion del producto o servicio que estd siendo suministrado.

Con todo lo anterior en mente se puede proporcionar una definicion mas completa del
concepto de auditoria de calidad.
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I.  Sustantivo: Examen y evaluacion sistematico y oficial de los actos y/o decisiones de
personas, realizado para asegurar que el sistema, programa, producto, servicio, proceso,
ete., aplicables, cumplen todas las caracteristicas, criterios, parametros etc., requeridos. Este
examen y evaluacion se realiza por referencia a testigos y registros; por lo tanto, examina la
metodologia propuesta y actual junto con los resultados de dicha metodologia.

]

Verbo: Conducir una auditoria de calidad.

El examen y evaluacion realizados durante una auditoria de calidad, en general, serd
usado para determinar una o mas de las siguientes caracteristicas:

1. La conveniencia de la documentacion que se aplica al sistema, producto, servicio, proceso,
administracion, etc,

2. Laconformidad o cumplimiento de las operaciones a la documentacion establecida.

3. La efectividad del sistema, producto, servicio, proceso, administracion, etc., de la
documentacion y de su implantacion.

i Por qué realizar auditorias de calidad?

Para determinar la efectividad del sistema existente e identificar las dreas que requieran
correccion o mejoramiento. También proporciona las referencias contra las cuales los
mejoramicntos del sistema pueden ser desarrollados y evaluados.

;Quiénes estan involucrados en una auditoria de calidad?
La auditoria de calidad involucra a tres partes relacionadas de forma diferente.
Cliente: La organizacion que requiere al grupo auditor para conducir la auditoria.
El cliente debe definir claramente el proposito de la auditoria y el estandar de desempefio contra

el cual las conclusiones de los auditores seran comparadas. Una lista tipica de clientes incluye a
los siguientes: cliente potencial, cliente actual, la administracion de una organizacion, agencias

regulatorias, etc.

Auditor: Una persona calificada para planear y conducir auditorias de conformidad con
una norma. Las organizaciones auditoras o los individuos caen en una de dos categorias mayores:
externas o internas. Estas pueden ser definidas de la siguiente forma:
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. Auditores de calidad externos. No son miembros de la organizacion que estd siendo
auditada. Pueden ser:

.

d.

Una tercera organizacion o individuos que son contratados por el cliente para
conducir la auditoria a nombre de €l.

Una tercera organizacion o individuos que son contratados por una agencia aprobada
para conducir una auditoria, iniciada a peticion del cliente.

Empleados del cliente, del cliente potencial o de otra organizacion independiente que
requieren la auditoria.

Empleados de una agencia aprobada para realizar auditorias con el objeto de
determinar la habilidad del auditado para proveer el sistema de calidad, el producto,
SErvicio 0 proceso.

Auditores empleados por el corporativo de una organizacion para realizar auditorias
con ¢l objeto de determinar si una divisién u otro elemento de la corporacion cumple
con las politicas de calidad del corporativo.

2. Auditorias de calidad internas. Son las que se planean y conducen por empleados de la
organizacion que esta siendo auditada.

Area auditada: Organizacion que serd auditada (puede ser una organizacion completa, una
division, un segmento de la division- una linea de producto en particular, una linea de servicio, un
proceso, un centro de costo o una actividad especializada).

;Donde son conducidas las auditorias de calidad?

En la determinacion de si un sistema de calidad es satisfactorio o no existen dos fases: la

primera; es determinar la conveniencia de la documentacion sobre el sistema con respecto a la
norma de referencia. La segunda; es determinar la conformidad de las diversas actividades con
respecto a la documentacion y la efectividad de la implantacion.

{Cuando realizar una auditoria de calidad?

Virtualmente todas las auditorias de calidad son repetitivas en alguna extension, debido a

las siguientes razones:

.  Muchas auditorias de calidad externas requieren alguna forma de seguimiento. El
seguimiento a largo plazo involucra auditorias periddicas para confirmar que no ha habido
degradacion en el sistema de calidad desde el nivel originalmente aprobado.
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Idealmente, las auditorias de calidad internas deben ser periddicas y su frecuencia depende
de la naturaleza de la actividad que esta siendo auditada, el modus operandi de la
organizacion, ¥ los requerimientos del cliente.

2.9.2 Tipos de Auditorias de Calidad.

Las auditorias de calidad pueden ser subdivididas en cuatro categorias o

subclasiticaciones:

!\J

El propésito de la auditoria (;Por que?). Las auditorias de calidad se realizan para
determinar una o ambas de las siguientes condiciones:

a.  Auditoria de Programa. Conveniencia del programa de calidad (documentacién), con
respecto a una norma de referencia predeterminada por el cliente.

b.  Auditoria de Conformidad del Sistema de Calidad. Contrastacién y evaluacion del
grado de conformidad de las operaciones dentro del sistema de calidad con respecto
al programa de calidad.

El sistema focal u objeto de la auditoria (;Qué?). La auditoria de calidad parte del ciclo de
administracion tradicional: Planear, Implantar, Evaluar y Corregir.

El programa de calidad incluye las politicas, procedimientos, instrucciones de operacion,
ete., necesarios para definir las diversas responsabilidades, informes v acciones necesarias
para alcanzar el nivel de calidad descado. Este nivel puede estar basado en:

a.  Los requerimientos de la administracion.
b. Las necesidades del sector del mercado potencial.
c. Normas nacionales e internacionales sobre aseguramiento de calidad.

d.  Normas de calidad para adquisiciones por parte de clientes principales o de clientes
potenciales.

e.  "Buenas practicas de manufactura" recomendadas por ciertas agencias regulatorias.

f.  Requerimientos especificos del producto, servicio, proceso, especificacién o norma
aplicable.

I
el
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La auditoria al programa de calidad es una contrastacion y evaluacion a profundidad de la
documentacion (programa) sobre la que descansa el sistema de calidad contra una norma de
referencia predeterminada.

La auditoria al sistema de calidad es una contrastacion y evaluacion a profundidad
del sistema de calidad para determinar la efectividad y cumplimiento del sistema contra una
norma de referencia predeterminada. Las auditorias al sistema de calidad pueden cubrir
alguna o algunas dc las siguientes categorias tipicas:

a.  Con respecto a algun requerimiento predeterminado del sistema de calidad.

b.  Sobre los cambios realizados a un programa de calidad aprobado para confirmar que
aun es aceptable.

¢.  Sobre la implantacion de un programa de calidad aprobado, para determinar su
continuo cumplimiento y efectividad.

La auditoria a la administracion de calidad (management quality audit) revisa y evaluia las
responsabilidades, informes, acciones, interacciones, etc., del equipo administrador con respecto
a todas las actividades que contribuyen a los resultados del sistema de calidad de la organizacion.

El informe de desempeno (performance reporting) se refiere al documento que describe
los resultados de una auditoria de conformidad del sistema de calidad v de los informes de
resultados de la administracion.

La revision de Ja administracion de calidad (management review) es aquella que realiza el
erupo administrador sobre ¢l sistema de calidad para medir su efectividad y conformidad.

La vigilancia (surveillance) normalmente implica la obscrvacion de actividades
particulares que estan siendo realizadas como parte de un proceso productivo o de verificacion,
en orden para validar la accion que se esta realizando, los resultados alcanzados y las decisiones
que se estén tomando.

La auditoria de calidad de producto (product quality audit) es un examen y evaluacion a
profundidad de la parte del sistema de calidad que se aplica a un producto. Esta auditoria puede
incluir actividades de inspeccion o prueba como parte de sus métodos de recoleccion de datos; sin
embargo, la auditoria no debe tener como actividad el llevar a cabo cualquier prueba o inspeccion
periddica involucrada con aceptacion o rechazo de productos.

La auditoria de calidad de proceso (process quality audit) es un examen y evaluacion a
profundidad de la parte del sistema de calidad que se aplica a un proceso.

La auditoria de calidad de servicio (service quality audit) es un examen y evaluacion a
profundidad de la parte del sistema de calidad que se aplica a un servicio.



Marco Tedrico de Referencia Capitulo 2

El Muestreo de Decision (decision sampling) es un tipo particular de auditoria usado para evaluar
la habilidad en la toma de decisiones personales que conduzean a decisiones de calidad validas.

o La naturaleza de la auditoria (;Quién?)

a. Auditores de calidad internos.
b.  Auditores de calidad externos.

4, El método de la auditoria (;Como?)
Existen basicamente dos métodos para conducir auditorias:
a. Auditar todas las actividades del sistema de calidad de un drea en una Gnica visita.

b.  Auditar todas las actividades relacionadas a un elemento particular del programa de
calidad en todas las dreas donde se aplica, antes de proceder con actividades
relacionadas al siguiente elemento o funcion del programa

2.9.3 Aplicaciones de auditorias de Calidad.
Aplicaciones de las auditorias de calidad externas

Certificacion o registro de sistemas de calidad.
Evaluacion de proveedores potenciales.
Evaluacién de proveedores en activo,

Control de agencias regulatorias.

Evaluacion corporativa.

Certificacion de producto.

Certificacion de proceso.

Certificacion de servicio.

Aplicaciones de las auditorias de calidad internas

Determinar el grado de implantacion del sistema de calidad.

Medir el interés de la administracion en la organizacion del sistema de calidad.

Comparar los resultados del sistema con los objetivos de la organizacion.

Verificar que las etapas realizadas sobre un producto no se han degradado al paso del
tiempo.

Verificar que el control de procesos no se ha relajado.

Evaluar que el nivel del servicio ofrecido no ha decaido.

Determinar si los disefiadores de software estan apegandose al programa de calidad del
software aprobado, a sus procedimientos, instrucciones de operacion, etc.
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2.10 La Certificacion ISO-9000

Es importante senalar que la certificacion [SO-9000 es un mecanismo voluntario: la empresa
puede acudir a €l en el momento en que lo desee, y utilizando como norma de referencia una de
las tres posibilidades 1SO-9001, 9002 & 9003.

A diferencia de la certificacion, el concepto de homologacion (habitual en ciertos
sectores) hace referencia a una evaluacion de tipo Obligatorio, sea por parte de un Cliente que
exige el cumplimiento de la norma especifica (Ej. el sector automotriz), sea por parte de la
administracion (Ej. en el sector alimenticio o sanitario).

Al hablar de una tercera parte se hace referencia a un organismo neutral, que cumple los
requisitos de independencia, imparcialidad, competencia e integridad. La tercera parte citada se
denomina organismo certiticador. Cada uno de los organismos certificadores debe someterse a un
proceso de acreditacion que asegure el cumplimiento de determinados requisitos. Si no fuese asi,
¢Qué valor tendrian los certificados expedidos por estos organismos? ;Qué confianza suscitarian
en el mercado las empresas certificadas por organismos no acreditados?

En general, el mecanismo mediante el cual un organismo certificador se somete a
evaluacion se conoce como acreditacion, y es realizado por un organismo acreditador Ginico para
cada pais.

Merece la pena destacar que un mismo organismo certificador puede estar en posesion de
la acreditacion en varios paises por los correspondientes Organismos acreditadores.

La certificacion 1SO-9000 se denomina certificacion de la empresa, ya que lo que se
evalta es el sistema de calidad de la empresa o de una parte de ésta con respecto a una de las
normas 1S0.9001, 9002 & 9003, es decir, se evalia la organizacion adoptada por la empresa
respecto a la calidad Fig. I1.1

Para evitar un malentendido muy comun, debe insistirse en que la certificacion no es
concedida por el organismo 1SO (Organizacion Internacional de Estiandares, con sede en Ginebra
Suiza), sino por un organismo certificador, que a su vez estd controlado por un organismo
acreditador.

Por otro lado tenemos la certificacion del producto, en la que se toma como referencia una
norma o especificacion propia del tipo de producto, y se sigue un sistema particular de
evaluacion, que implica, por ejemplo, la toma de muestras e inspecciones periodicas en el
mercado y el centro de produccion. Ademds, la certificacion del producto conlleva una
evaluacion del sistema de calidad del fabricante del producto en cuestion, con la finalidad de
asegurar el cumplimiento de las especificaciones se mantendrd a lo largo del tiempo, gracias a la
aplicacion de un sistema.
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DIAGRAMA DE PROCESO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS NMX-CC/ISO 9000

INGRESO DE SOLICITUD DE COTIZACION DE CERTIFICACION DE SISTEMAS ]

COTIZACION DEL SERVICIO DE CERTIFICACION DE §
(AQUIL SE INDICAN TODAS LAS ETAPAS DEL PROCESO DE

STEMAS
ERTIFICACION)

INGRESO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION DE SISTEMAS
ANALISIS DE INFORMACION INGRESADA POR EL CLIENTE

*Para 150 14000 ¢s obligatono

ANALISIS ¥
EVALUACION D

ACTON DOCUMENTAL INFORME DE ANALISIS DOCUMENTAL
NUAL Y PROCETHMIENTOS AT

1500 14000 es obligatono
LEL SOLICITANTE NO
REQUIERE DE
VISITA PREVIAT*

d

VISITA PREVIA . . . L
EVALUACION DEL NIVEL DE IMPLANTACION DEL SISTEMA EN > IREQEMEDEWESTTAPREVIA
LA EMPRESA

A

AUDITORIA DE CERTI
VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO O
NORMA A CERTIFICAR Y L./

P INFORME DE AUDITORIA
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PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS

<
-
y

..
¢E l.N_Ir ]..1'._}.1. PLAN AMPLIACION DEL PLAN DE ACCIONES
\DL AL Lio._ 5 4’ CORRECTIVAS
CORRECTIVAS? ESTA ACTIVIDAD ES PUEDE REPETIR EN VARIAS
DCASIONES
it = Ay DICTAMINACION POR EL PANEL DE CERTIFICACION DE
A\ 4 SISTEMAS
CONCESIONMANTENIMIENTO AUDITORIA - :
DEL CERTIFICADO EXTRADRDINARIA INFORME DE AUDITORIA I

AUDITORIA DE SEGUIMIENTO
INFORME DE AUDITORIA I‘— B

ALDITORIA DE Hl:'\-[!\'_.r\l'l(}f\'
INFORME DE AUDITORIA F ESTA SE REALIZA AL TERCER ANO DE VIGENCIA B
DEL CERTIFICADO

Fig. 11.1 Diagrama del proceso de Certificacion
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CAPITULO

3

DESCRIPCION DE LA EMPRESA
Y SU SISTEMA DE CALIDAD

3.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Corporacion Belief, S.A. de C.V. se fundé en 1993 con ¢l proposito de proveer partes y
piezas troqueladas y acabados electroliticos a la industria en general. Su concepto se realizo bajo
la “Industria de alta eficiencia” con el proposito de alcanzar elevados niveles de produccion
amparados por un sistema de aseguramiento de calidad basado en la norma ISO9002/NMX-CC-
004,

3.1.1. Politica

CORPORACION BELIEF, S.A DE C.V., Entregara al mercado productos que cumplan
totalmente con las especificaciones requeridas por el cliente.

Para ello se han fijado los siguientes objetivos:
1.- Reducir el rechazo global. (Interno y Externo)
2.- Aumentar la eficiencia en ¢l cumplimiento al cliente  (Reducir las reclamaciones del cliente)
3.- Aumentar la eficiencia de la Planta.
4.- Lograr y mantener la certificacion ISO9002.
3.1.2. Vision

La Vision en Corporacion Belief es la meta que se quiere alcanzar mediante la
participacién y el esfuerzo de todos de manera comprometida con los objetivos de la empresa.

Mision 3.1.3.

La mision de Corporacion Belief, S.A. de C.V., es la de ser una empresa que elabore
productos metal mecanicos de alta calidad, en donde la satisfaccion de las necesidades de los
clientes nacionales y extranjeros sea el objetivo principal, derivando con ello el crecimiento del
patrimonio de los accionistas; generar oportunidades de desarrollo profesional para el personal;
contribuir al desarrollo econdémico del pais y cuidar el medio ambiente con conciencia ecologica.
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La planta total de Corporacion Belief se integra por 91 trabajadores, laborando en dos turnos de ocho
horas, vy 11 personas de confianza sumando un total de 100. Actualmente se presenta un turno disponible
para la elaboracion de grandes volimenes de piczas.

Uno de los principales objetivos corporativos es el de contar con personal debidamente

calificado, para tal motivo,

permanente.

salvaguardar la integridad fisica de los trabajadores.

3.1.4. Organizacion.

se disefian ¢ implementan esquemas de capacitacion en forma

Ademas, se establecen programas de seguridad e higiene industrial para

La estructura de la organizacion se define conforme se establece en el siguiente
indicando la responsabilidad, autoridad e interrelaciones de todo el
personal que administra, realiza y verifica el trabajo que afecta el proceso administrativo y

organigrama Fig. IIL.1.

productivo:

DIRECCION
GENERAL

COMPRAS

PRODUCCION

ASEGURAMIENTO

DE CALIDAD

SUPERVISOR

MANTENIMIENTO

ALMACEN

RECURSOS
HUMANOS

JEFE DE

REPRESEN — REPRESEN - | JEFE DE
| TANTE DE TANTE DE DE | MANTENI- ALMACEN
VENTAS COMPRAS CALINAD i | MIENTO
JEFE DE JEFE DE JEFE DE jmEpe | | AUKILER
TROQUELA- GALVANO- TALLER EMPAQUE | Pr';am‘ LE-\'
POS PLASTIA MFECANICO | D i .. L
PERSONAL DE AUXILIAR AUXILIAR

TROQUELADOS

DE

DE

PRODUICCION

EMPAOLIE

PERSONAL DE
TALLER |
MECANICO |

PERSONAL DE
GALVANO-
PEASTIA

Fig. lll.1 Organigrama General de la Empresa
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3.1.5. Instalaciones.

Corporacién Belief se ubica en el fraccionamiento Industrial Vallejo en el norte de la
ciudad de México. En nave industrial propia cuenta con una superlicie de trabajo de 1.500m?
como se muestra en la Fig. 1112, contando con todos los servicios. Por su ubicacion presenta facil
acceso a las principales vias de comunicacion del pais, en especial. a las vias terrestres que
comunican con los estados del norte de la Republica Mexicana y Norteamérica.

LAY OUT PLANTA 2001

SO CEHGH | |

T

ALMACE | r
RE‘((:l[:g R ANG“I[JS L:'%\mm:\ [_I g 0 & 0 @ @ 2| RECURSOS —TA—

) o o HUMANGS +]

- 0O g
| ] :
d EMPAQUE AFILADORAS § 4]
3 r J—

0o o 0 o oo

CIZALLA PUNTEADORAS

EMBARQUE

*
4

PRODUECTO MANTENIMIENTO A
o
|
|
|

x| mmes
Zo=myEmamne

TERMINADG

SRR GALVANOPLASTIA | } | i _[_ BT

BANOS
T TALLER *1 MUJERES
MECANICO

[ 1] - SN

Fig. lI1.2 Distribucion de planta

184

3.1.6. Procesos.

Los procesos de produccion de los productos que fabrica Corporacion Belief, S.A. de
C.V., se realizan bajo los mds estrictos controles y programas de supervision y de calidad,
Dichos controles y programas se inician cuando se recibe la orden de compra del cliente y
finalizan hasta su completa satisfaccion, Continuamente se realizan estudios enfocados a mejorar
los procesos productivos con el proposito de reducir los costos de fabricacion.
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En Corporacion Belief se cuenta con ¢l equipo e infraestructura suficiente para la
elaboracion de piezas metal-mecanicas en lo referente a maquinados (trabajo en chapa metalica),
galvanoplastia, herrajes, gabinetes, chasis para equipo eléctrico y electronico entre otros. La Fig.
[11.3 muestra un diagrama general proceso de fabricacion de la planta.

« Formado o fabricacion de Piezas:
Este es el proceso principal realizado en la empresa, ya que los demas se consideran como un
complemento de este, para determinados productos. )

El proceso; como se ilustra en la Fig. 1114, inicia en el almacén de materia prima donde
es solicitada la materia prima para ser trasportada mediante un montacargas al area de

produccion, en donde son elaboradas las piezas de acuerdo a las especificaciones
establecidas en los planos de fabricacion. Cabe mencionar que durante ¢l proceso de fabricacion
se llevan a cabo diversos procesos de corte y conformado de material, como lo son el troquelado,
punzonado estampado, doblado, embutido, entre otros, que son aplicados dependiendo de cada
una de las piezas a elaborar.

« Desengrase y Preparacion de Piezas.
En Corporacion Belief, se elaboran piezas para diversos sectores industriales, rozan por la cual en
algunos casos se requiere que estas se encuentren libres de grasa u oxido, para lo cual se cuenta
con el equipo necesario para realizar esta operacion, y cuyo proceso se ilustra en la Fig. 115

« Acabado de Piezas.
Este proceso consiste en dar recubrimiento a las piezas metilicas mediante el proceso de electo
deposito de una capa de zine (Galvanizado), para posteriormente depositar quimicamente sobre la
picza una ligera capa de cromo de diferente tonalidad. Dicho proceso se ilustra en la Fig. IIL. 6.

e« Proceso de Empaque:
Este proceso se realiza de muy diversas formas, debido a que las piezas fabricadas en la
empresa son de una gran gama de tamafios, peso y formas, asi como sus caracteristicas de
manipulacion. En la Fig. 111.7 Se describe el procedimiento general de este proceso.
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* DIAGRAMA GENERAL DE PROCESO DE ELABORACION DE PIEZAS™

| FORMADO DE PIEZA ] DESENGRAS ] ACABADO

Y

SI

{
~ooooU

NO

EMPAQUE

<P

Fig. I11.3
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CORPORACION BELIEF, S.A. DE C.V.
PROCESO DE FORMADO DE PIEZA

DE
PROCESO GENERAL: FORMADO DE PIEZA No DE PARTE VARIABLE s
PIEZA: VARIABLE beir Ol wesicsgtl. e
CAMAL TERISTH' AN METEHN S
L9T) NOAEHEE BEL OFFRAUION MAQUINA O ESPECIFICAUNN ROk ESTRAS RESPONSANLE PLAN W METOM IS
PR PROCES LiALR (R ) CAKACTERINTE MEDICRIN JIA REAUE NN I3 DN TR,
DETENER REPORTE DF
COTAS FUERA DE INSPECCION
N ; SALIDA DE TALIDA DE MONTACARCAS | CaANTIDAD DE NO NO Ll INSPECTOR ESPECHICACION T PAUESAS DF
MAT, FRIMA ALMACEN TPO DE APLICA APLICA | APLICA RECHO
v MATERIAL
TRANSPORTE TRANSPORTE MONTACARCAS CANTIDAD ¥ NO NO wa NO N ~Q
A A PROCESO MATERIAL APLICA | APLICA | APLICA APLICA APLICA AFLICA
FORMADO DE
1 PIEZA
EINSPECCION
CORTE DE TROQUELADORA |  LONCITUD  |CALIBRADOR | ARIABLE ARIABL| INSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE INSPECCION
ik SELECCIONAR 100% | ¥ DE NO CONFORMIDAD
DOELADD TROQUELADORA ANCHO CALBRADOR | ARIABLY ARIABL [ INSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE NSPECCION
SELECCIONAR 100% | ¥ DE NO CONFORMIDAD
ANGULO GCONIIMETRO| ARIABLE ARGABL | INSPECTOR
PUNTEADD PUNTEADORA RESISTENCIA CALIBRADOR | ANIABLY ARIASL NSPECTOR DETENER T REPORTE DE INSPECCION
ELECTRICA UNION SELECCIONAR 100% | ¥ DE NO CONFORMIDAD
GAGE ARIABLY ARIABL | INSPECTOR
NIVELADD MANLIAL Canal CAGE ARIABLE ARIASL | WNSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE SPECCION
rasa SELECCIONAR 100% | ¥ DE NO CONFORMIDAD
NO PASA
CORTE DE
CONTORNG PRENSA PUNTOS viSuaL | ARGABLY ARIABL | NSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE INSPECCION
DE PREZA TROQUELADORA coNranNg SELECCIONAR 100% | ¥ DE NO CONFORMIDAD
rEoQuiLADG PEENTA LARGO CALIBRADGR | ARMABLY ARIABL [ wSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE INSPECCION
TROQUELADGRA ANEHO SELECCIONAR 100% | ¥ DE NO CONFORMIDAD
CALIBRADOR | ARIARLY ARIABL | INSPECTOR
Afirapo RECHIRMCADORA AFLADD wvisuAL ARTABLY AMIABL WEPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE INSPECCION
UNKORME SELECCIONAR 100X [ ¥ DE NO CONFORMIDAD
EMRUTIDO PRENSA DIAMETAO DE | CALISRADOR | ARIABLY ARIABL | INSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE INSPECCION
TROQUELADORA EMBUTIOD SELECCIONAR 100% | ¥ DE NO CONFORMDAD
PUNLONADD PRENTA DIAMETRO  [CALMRADOR | aRuBLY ARABL | INSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE INSPECCION
TROQUELADORA viSuAL SELECCIONAR 100%| ¥ DE NO CONFORMIDAD
RASURADO PRENTA SIN MARCAS VISUAL ARIARLE ARIARL INSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE INSPECCION
TROQUELADORA | NIGOLPES SELECCIONAR 100%| ¥ DE NO CONFORMIDAD
posLES PRENSA ANCHO CALMRADOR | aRtaBLd ARIARL| INSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE iNSPECCION
TROQUELADORA SELECCIONAR 100% | ¥ DE NO CONFORMIDAD
ESTAMPADD PRENSA ALTURA @ | CALIBRADOR | ARIABLY ARIASL [ INSPECTOR DETENER ¥ REPORTE DE INSPECCION
TROQUELADORA | PROFUNDIDAD SELECCIONAR [00%| ¥ DENO CONFORMIDAD
TRANSPORTE A TRANSPORTE CARROS MUMERD ETIQUETA NO NO NO NO NO
k DESENGRASE DE PIEZAS APLICA | APLICA APLICA APLICA APLICA
TRANSPORTE TRANSPORTE CARROS NUMERD ETIQUETA NO ~NO NO NO NO
, A EMPAQUE DE PILZAS APLICA | APLICA APLiCA APLICA APLICA

Fig. 111.4 Proceso genérico de formado de piezas.
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CORPORACION BELIEF, S.A. DE C.V.
PROCESO DE DESENGRASE

IHOJJ\ 1DEL
L: DESENGRASE No DE PARTE VARIABLE i
PIEZA: VARIABLE rear [ ] PRODUCCIOLICL e arsssin
CARACTERISTICAS | METODOS
N0 NOMBHRE DEL OPERACION MACUINA O ESPECIFICACION | TECNICAS DE MUESTRAS RESPONSABLE FLAN DE METODROS
PROCESD EQUIFD CARACTERISTIC| MEDICION [TAMAS | FREC REACCION DE CONTROL
2 ACOMODO DE
PIEZA
ENRAKADO CANCHOS O OPERACION MANUAL ARIABL | ARLABLE
RAKS MANUAL
BARRILADO BRRIL ACOMODO BASCULA | ARIABL | ARIABLE
CIRATORIO EN BARRIL
O DESENGRASE DESENCRA- BARRIL O PIEZAS SIN wIsLAL
CRASADO [BARRIL CIRATORICY GRASA
i INSPECCION INSPECCHON MESAS DE PFIEZAS SN wisuAL ARIABL | ARIABL INSPECTOR DETENER Y ETIQUETA
DESENCRASE TRABAJD CRASA TACTO REPROCESAR REPROCESAR
_; F TRANSPORTE TRANSPORTE] MONTACARGCAS NUMERD ETIQUETA nNO NO NO NO NO
A CROMADO DE FIEZAS APLICA | APLICA APLICA APLICA APLICA
o A 'K TRANSPORTE TRANSPORTE| MONTACARGAS NUMERD ETIQUETA NO NO NO NO O
A EMPAQUE DE PIEZAS APLICA | APLICA APLICA APLICA APLICA

Fig. I1L.5 Proceso de desengrase de piezas metilicas.

35



Descripeion de la Empresa y su Sistema de Calidad

Capitulo 3

CORPORACION BELIEF, S.A. DE C.V.
PROCESO DE ACABADO

rroceso General: CROMADO No DE PARTE VARIABLE e A
PIEZ VARIABLE PPAT |:] PRODUCCkM
CARACTERISTICAS METODOS
Ny NOMBRE DEL OPERACION MAQUINA O ESPECIFICACION | TECNICAS DE MUESTRAS RESPONSABLE PLAN DE METODOS
RO S FROCESO EQUIPD CARACTERISTIC MEDICION  [Tam FREC. REACCION DE CONTROL
N ACTIVADO
PIEZA
ACTIVADO O BARRILES TIEMPO VISUAL ARIABL ARMBL‘{ TRAS REPROC REPORTE
DECAPADD ESPECIFICADO
ENJUACE BARRILES TEMPERATURA VISUAL ARIABLY ARIABLA TRAB REPROC REPORTE
i ESPECIFICADA
s CALVANIZADO
DE PIEZAS
CALVANIZAD( TINAS DE TIEMPO visuaL ARIABLA ARIASLY TRAB REPROC REPORTE
CALVANIZADO | ESPECIFICADO
ENJUAGE BARRILES TEMPERATURA vIsUAL ARIABLH ARIAALY TRAR REPROC REPORTE
ESPECIFICADA
CROMADO
. DF PIEZA
CROMADO BARRILES TIEMPO VISUAL ARIABLYH ARIABLH TRAR REPROC REPORTE
AZUL e ESPECIFICADO
NECRO CROMADD
TROPICALIZADO
ENJUAGE BARRILES TEMPERATURA VisuaAL ARIABLH ARIARLH TRA® REPROC REPORTE
ESPECIFICADA
7 SECADO DF SECADO MESAS O TEMP. AME MANUAL ARIABLH ARIABLA TRAE REPROC
PIEZAS CANCHOS AIRF COMP.
§ INSPECCION | INSPECCION |  MEDIDOR DE MESAS DF MEDIDOR | ARIABLE| ARIABLY INSPECTOR DETENER Y ETIQUETA
ESPESOR ESPESORES TEST TRABAJO ESPESORES REPROC. REPROC
TRANSPORTE A |TRANSPORTE| MONTACARCAS NUMERD ETIQUETA NO NO NO NO NO
A EMPAQUE DE PIEZAS APLICA | APLICA APLICA APLICA APLICA
TADORES

Fig. I11.6 Proceso de acabado de piczas metalicas
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CORPORACION BELIEF, S.A. DE C.V.
PROCESO DE EMPAQUE

rroceso aenerar EMPAQUE No DE PARTE VARIABLE e
PIEZA: VARIABLE PPAP [ ——
CARACTERISTICAS. METODOS
i NOMBHE DEL OPERACION MADLINA O ESPECIFICACION | TECNICAS DE | MUESTRAS RESPONSABLE PLAN DE METOROS
FROLE S PROCEST EQUIPD CARACTERISTIC| MEDICION [TAMANO] FREC, REACCION DE CONTROL
1 TRANSPORTE TRANSPORTE | MONTACARGAS [TIPO ¥ CANTIDAL) ETIQUETA NO NO NG NO NO
A EMPAQUE DE PIZAS APuica | aruca APLICA APLICA APLICA
EMPAQUE DE
] PIEZAS E
INSPECCION
EMPAQUE MESAS DE CANTIDAD BASCULA [VARIABL [VARIABL INSPECTOR DETENER ¥ NUEVOD
EN BOLSAS TRAGA KO ESPECIFICADA | CRANATARIA MEDIR AL 100% CONTED
PLASTICO
EMPAQUE MESAS DE CANTIDAD MANUAL [VARIABL [VARIABL| INSPECTOR DETENER ¥ NUEVO
ENCAMSE TRABA KD ESPECIFICADA MEDIR AL | 00% CONTEQ
DE CATON
EMPAQUE MESAS DE CANTIDAD BASCULA [VARIABL [VARIABL| INSPECTOR DETENER Y NUEVD
ENCAMS TRARA N ESPECIFICADA MEDIR AL 100% CONTED
DE PLASTICO
TRANSPORTE TRANSPORTE | MONTACARGAS NUMERG ETMQUETA NO NO NO NO NO
< A ALMACEN DF FIEZAS APLICA | APLICA APLICA APLICA APLICA
PROD. TERM,
\ 7 ALMACEN ENTRADA ALMACEN  |TWPO YCANTIDAD  VALE DE NO NO | ENCARCADO VERIFICAR CORROBORAR
PRODUCTO ALMACEN PROD. TERM DE PIEZAS ENTRADA | APLICA | APLICA| DE ALMACEN CANTIDADES
v TERMINADO

- 111 7 Proceso de empaque de piezas.
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111.7 Maquinaria y Equipo

La capacidad instalada de Corporacion Belief, S.A. de C.V., en troquelado es de 55 millones de
piezas anuales, elaboradas con prensas de diferentes caracteristicas Fig. II1.8. Dentro de la
empresa se desarrollan diferentes tipos de proceso para el formado final de piezas.

Como parte fundamental para lograr la integracion vertical, se cuenta con diversas mdquinas en
varias capacidades.

Fresadora vertical marca Andex con capacidad No. 3 y fresadora/escoplo vertical marca
Andex con capacidad No.3.

o Tornos Paralelos: Con capacidades de 20”x1.5m. y 5”x1.1m.
o Cepillo de Codo: Con capacidad de 0.4m.

e Rectificadoras: Con capacidad de 90 Cm x 40 cm

e Taladro radial con capacidad r=0.7m., Taladro de columna y banco con capacidad de
12mm. Limadora vertical con capacidad de 15 cm., Sierra cinta con capacidad de 48x48
cm.,

Prensa hidraulica con capacidad de 20 tons. y horno para temple con capacidad de
20x20x50 cm.

Equipo en Galvanoplastia

Se integran difcrentes tipos de acabados como son el terminado tropicalizado,
galvanizado azul y negro, niquelado, entre otros.

e [inas Diversas
Con capacidades de 2000, 1000, 850, 300 y 150 lts.

« Rectificadores ‘
Con capacidades de dos de 2000 a 20 V, tres de 1000a 12 V. y 5000 a 12 V.

Maquinaria y Prensas en el Area de Troquelado.

38



Descripcion de la Empresa y su Sistema de Calidad

Capitulo 3

MAQUINA NUMERO| CAPACIDAD CONDICIONES RELEVANTES
MAQUINA PUNTEADORA 5003 15 KVa GOLPES POR
MINUTO 120
MAQUINA PUNTEADORA S001 20 KVA GOLFPES POR
MINUTO 120
MAQUINA PUNTEADORA S002 15 KVA GOLPES POR
MINUTO 120
12 TONELADAS CARRERA
TRODUELADORA PR-02 0A49 CMCON UN
45 GOLPES/MIN SIN FIN QUE SE AJUSTA
CARRERA
TROQUELADORA 100 TONELADAS
MAQUINA PR-03
NEUMATICA 90 GOLPES/MIN
POR 106 €M DE ANCHO
25 TONELADAS CARRERA
TROOUELADORA PRAOS DEOA ST OMCONUN
90 GOLPES/MIN SIN FIN QUE SE AJUSTA
TROQUELADORA 30 TONELADAS CARRERA
MAQUINA PR3 DE 0 A 80MM
NELUMATICA 90 GOLPES /MIN SE AJUSTA
60 TONELADAS CARRERA
TROQUELADORA PR-06 DE O A IDICM CON UN
50 GOLPES/MIN SIN FIN QUE SE AJUSTA
CARRERA
45 TONELADAS DE 0 A 100MM
TROQUELADORA PR-OT QUE SE AJUSTA
CARRERA
0.A 140 CM CON UN
TROQUELADORA PR-08 SIN FIN QUE SE AJUSTA
CARRERA
TROQUELADORA PR-10 DE O A 100MM
90 GOLPES/MIN QU AJUSTA
45 TONELADAS CARRERA
TROOUELADORA PR-11 FIIA QUE SE A
90 GOLPESMIN FOR MEDIO DE UN USILLO
45 TONELADAS CARRERA
TROQUELADORA PR-12 DE 0 A 100MM
OUE SE AJUSTA
CARRERA
TROOQUELADORA PR-13 DE 0 A 83mm
60 GOLPESMIN SE AJUSTA
100 TONELADAS CARRERA
TROQUELADORA PR-14
90
250 TONELADAS CARRERA
PR-135 DE 0 A 127MM
72 GOLPESMIN QUE SE AJUSTA
8 TONELADAS CARRERA
TROQUELADORA PR-17 0A44 CMCONUN
MAQUINA 75 GOLPES/MIN SIN FIN
MADUINA PR-35 DE 0 A 12
NEUMATICA 95 GOLPES/MIN QUE SE AJUSTA
TROQUELADORA 130 TONELADAS CARRERA
MAQUINA PR-36 DE 0 A 155 MM
NEUMATICA 60 GOLPES/MIN QUE SE AJUSTA
TROQUELADORA 45 TONELADAS CARRERA
MAQUINA PR-34 DEOA 127MM
NELMATICA 95 GOLPES/MIN QUE SE AJUSTA

Fig. 111.8 Inventario de Prensas en el Area de Troguelado
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111.8 Materia Prima

El principal producto utilizado por Corporacion Belief, S.A. de C.V., en la fabricacion de
sus productos es el Acero y sus derivados.

Las principales empresas que encabezan la produccion de acero son Altos Hornos de México,
S.A. de C.V. (AHMSA) y Hojalatas y Laminas, S.A. de C.V. (HYLSA), quienes distribuyen sus
productos a través de una extensa red de distribuidores, abarcando todo el territorio nacional.

Se utilizan productos quimicos en los procesos electroliticos. El abastecimiento de dichos
productos es de forma segura y confiable por parte de Productos Quimicos Montreal, S.A., Mc.
Gean Rohco México, S.A. y Turco Descalzi de México, S.A.

3.2 SISTEMA DE CALIDAD.

Todas las actividades y operaciones de la empresa se amparan bajo un programa de
aseguramiento de calidad basado en la norma ISO-9000/NMX-CC y QS-9000.

En diciembre del 2001 Corporacion Belief certificd su sistema de aseguramiento de
calidad bajo la norma [SO-9002; para lo cual se estableci6 un plan para realizar la certificacion.

El proposito principal del plan consistio en la revision y ajuste del sistema de calidad, con
la finalidad de corregir problemas antes de la auditoria de certificacion, teniendo como propésito
principal, corroborar los siguientes puntos:

= Consistencia del sistema de aseguramiento de calidad con la norma ISO-9002.
»  Consistencia de las actividades con el sistema documentado.

« Eficacia del sistema de aseguramiento de calidad.

" Cumplimiento de objetivos y metas.
p ] ¥
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El sistema de calidad se basa en la estructura documental que se describe a

Continuacion Fig. II1.9

PROCEDIMIENTOS
OPERATIVOS

/ INSTRUCCIONES DE TRABAJO \

/ REGISTROS \

“ig. I11.9 Estructura Documental del Sistema de Aseguramiento de Calidad

3.2.1 Manual de Calidad.

Define el compromiso de la empresa con sus clientes. Se trata de un documento que define las
grandes lineas directrices y organizativas de la empresa para asegurar la calidad de sus productos

y servicios a partir del modelo descrito en la norma [SO-9002.

El manual de calidad de la empresa se apoya en los documentos de los demas niveles, que

son de cardcter interno.
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CONTENIDO.

1 Politica.

2 Mision.

3 Vision.

4 Referencias.

5 Definiciones.

6 Sistema de Calidad.

7 Responsabilidades de la direccion.
8 Revision de Contrato.

9 Control de Diseno (No Aplica).

10 Control de Documentos.

11 Adquisiciones.

12 Productos Suministrados por el Cliente.
13 Identificacion y Rastreabilidad.

14 Control de Proceso.

15 Inspeccion y Pruebas.

16 Equipo de Medicion Control y Pruebas.

17 Estado de Inspeccion y Pruebas.

18 Control del Producto No Conforme.

19 Acciones Correctivas.

20 Manejo, Almacenemiento, Conservacion y Embarque.

21 Registros de Calidad.
22 Auditorias de Calidad.

23 Capacitacion y Adiestramiento.
24 Servicio (No Aplica).
25 Técnicas estadisticas.

1. Politica.

CORPORACION BELIEF, S.A DE C.V., Entregara al mercado productos que cumplan
totalmente con las especificaciones requeridas por el cliente. Para ello se a fijado los siguientes
objetivos:

1.- Reducir el rechazo global. (Interno y Externo)

2.- Aumentar la eficiencia en el cumplimiento al cliente (Reducir las reclamaciones del cliente)
3.- Aumentar la eficiencia de la Planta,

4.- Lograr y mantener la certificacion ISO9002.
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2. Mision

En Corporacion Belief, la mision es: Ser una empresa dentro de la industria metal-mecdnica,
que elabore productos de alta calidad, en donde la satisfaccion de las necesidades de los clientes
es el objetivo principal.

3. Vision
La vision en Corporacion Belief es la meta que se quiere alcanzar mediante la participacion vy el
esfuerzo de todos de manera comprometida con los objetivos de la empresa y de cada uno de
nosotros.

4. Referencias.
4.1 Normas NMX-CC-004 Edicién 1994, (ISO 9002).

5. Definiciones

5.1 Calidad: EI total de las especificaciones establecidas, las cuales hacen que un bien 6
servicio sea 1til para un objetivo determinado (definicion de Corporacion Belief).

5.2 Politica de calidad: La intencion y direccion globales de una organizacién, en aspectos

relativos a la calidad y expresados formalmente por la alta Direccion.

Administracion de Calidad: Son todas las actividades de la funcion de la administracion,

necesarias para determinar e implementar las politicas de calidad.

5.4 Aseguramiento de Calidad: Todas las acciones y actividades sistematicas planeadas,
necesarias para ofrecer una confiabilidad adecuada de que el producto o servicio en
cuestion cumplira con los requisitos establecidos.

55 Control de Calidad: Las técnicas y actividades operacionales, necesarias para cumplir con
los requerimientos de calidad.

5.6 Sistema de Calidad: La estructura organizacionallas  resoponsabilidades,los
procedimientos, los procesos y recursos necesarios para implementar la administracion
de calidad.

5.7 Auditoria de Calidad: Un examen o evaluacion sistematica ¢ independiente, para
determinar si las actividades de calidad y sus resultados cumplen con lo planeado,y si lo
planeado ha sido implementado en forma efectiva y es adecuado para el logro de
objetivos.

5.8 Inspeccion: Es la actividad a medir, examinar, probar y verificar una o mas
caracteristicas de un producto o servicio y compararlas con los requerimientos
especificados, para asi determinar su conformidad con los mismos.

59 Rastreabilidad: La habilidad de rastrear la historia, aplicacion, uso o ubicacién de una
caracteristica o actividad, similares, a través de medios de identificacion registrados o
documentados.

5.10  Desviacion: Una autorizacion escrita, previo a la manufactura o antes del suministro de
un servicio, de estar fuera de requerimientos especificados para una cicrta cantidad de
material, producto o un periodo de tiempo dado, asi como la autorizacién escrita para
usar o liberar una cierta cantidad de material, componentes o almacenes de producto, que
ya han sido fabricados pero que no cumplen con los requerimientos especificados,

wn
Ll
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5.11  No conformidad: El incumplimiento de algin requerimiento especificado.

5.12  Especificacion: El documento que prescribe los requerimientos con los que un producto o
servicio debe conformar.

5.13  Productividad: Se define como el hacer mas con menor rechazo y al menor costo.

6 Sistema de Calidad.

6.1 Objetivo:

6.2 Responsabilidades y Autoridad
6.3 Actividades.

7. Responsabilidad de la Direccion.
7.1 Objetivo.

7.2 Responsabilidad y Autoridad.

7.3 Actividades

8. Revision de Contrato

8.1 Objetivo:

8.3 Actividades.

8.3.1 El procedimiento especifico (GG-PO-03-01-01) describe las actividades y
responsabilidades de los departamentos de la Direccion General y Ventas.

9 Control de Diseiio.
No aplica a la norma NMX-CC-004 (ISO 9002) revision 1994,

10. Control de Documentos y Datos
10.1 Objetivo:

10.2 Responsabilidades y Autoridad
10.3 Actividades.

11. Adquisiciones.
11.1 Objetivo:

12. Productos Suministrados por el Cliente.
12.1 Objetivo.
12.2 Responsabilidad y Autoridad.

13 Identificacion y Rastreabilidad
13.1 Objetivo:

13.2 Responsabilidades y Autoridad
13.3 Actividades.

14 Control del Proceso.

14.1 Objetivo:

14.2  Responsabilidades y Autoridad.
14.3 Actividades.
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15 Inspeccion y pruebas

15.1 Objetivo:

15.2 Responsabilidades y Autoridad
15.3 Actividades.

16 Equipo de medicién, inspeccion y Prucbas
16.1 Objetivo:

16.2 Responsabilidades y Autoridad

16.3 Actividades.

17 Estado de Inspeccién y Prucba
17.1 Objetivo:

17.2 Responsabilidades y Autoridad
17.3 Actividades.

18 Control de Producto no Conforme
18.1 Objetivo:

18.2 Responsabilidades y Autoridad
18.3 Actividades.

19 Acciones Correctivas y Preventivas
19.1 Objetivo:

19.2 Responsabilidades y Autoridad

19.3 Actividades.

20 Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Envio.
20.1 Objetivo:
20.2 Responsabilidades y Autoridad

20.2.1 Los departamentos involucrados en el criterio son; Almacén y produccion.

20.3 Actividades.

21 Registros de Calidad

21.1 Objetivo:

21.2 Responsabilidades y Autoridad
21.3 Actividades.

22 Auditorias Internas

22.1 Objetivo:

22.2 Responsabilidades y Autoridad
22.3 Actividades.

23 Capacitacion y Adiestramiento
23.1 Objetivo:

23.2 Responsabilidades y Autoridad
23.3 Actividades.
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24 Servicio.(No Aplica)

25 Técnicas Estadisticas.

25.1 Objetivo:

25.2 Responsabilidades y Autoridad
Actividades.

3.2.2 Procedimientos Operativos.

Estos procedimientos describen la manera de proceder entre las dreas de un mismo entorno. Se
centran en la organizacién de la empresa, definiendo ante todo las vias de transmisién de la

informacién que servira para cumplir con un cometido.

La caratula de Procedimientos Debe de contener Ia s:gmente mformacmn hasta
donde sea aplicable cada caso:

1.- Logonpo de la empresa, nombre de la empresa y e! nombre del procedumemo

2.-Poner la fecha de er'mSIOI'l céd:go y Ia rev:smn en que se encuentra el pl’O(}edlmientO.

Cédigo de procedimiento: :
El codigo se compone de 5 partes, Alfanumencos o

XXX — XX — XX — XX - XX ,_:

1 2.3 45 : ; 35
La primera indica el departamento que genera_el procedmento
GG.- GERENCIA GENERAL :
GC.- COMPRAS
GV.- VENTAS b
GAC.- ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GRH.- RECURSOS HUMANOS R
GP.- PRODUCCION :
La segunda seccion es parte del tipo de procednmlento
MC.- MANUAL DE CALIDAD i ;
PO.- PROCEDIMIENTO OPERATIVO
IT.- INSTRUCTIVO DE TRABAJO

La tercera parte corresponde al numero de e[ementc de Ia norma 180 9002 y se mtegra en

dos digitos.

La cuarta parte corresponde aI numero consecutwo de Ios procedlmientcs que pertenecen

a un determinado elemento .

La quinta parte corresponde al numero de camb|0 0 rews:on cabe senalar que de

presentar la revisién 00 se toma como emlsmn onglnal

3.-En este campo debe aparecer la firma’ de Ias persona mvolucradas en Ia realizacion ,

revision y aprobamon de procedimientos. -

Fig. 1I1.10 Instructivo de Elaboracion de la Portada de un Procedimiento.
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A continuacion se muestra un procedimiento operativo correspondiente al departamento de
produccion:

CORPORACION BELIEF E%csf:gﬁ
S.A. DE C.V. Revision :1
Pag.

Titulo: Control de Proceso

Distribucion:

Direccion General Original
Aseguramiento de calidad 01
Recursos Humanos 02
Mantenimiento 03
Almacén 04
Produccion 05

Elaboro

Produccion

Reviso

Representante de la Direccion

Aprobd

Direccion General

Fig. lll. 11 Portada de un Procedimiento
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Control del Proceso

Objetivo: Asegurar que los productos manufacturados por Corporacion Belief, S.A.
de C.V. cumplan con todas y cada una de las especificaciones establecidas en los
disefios, asi como cumplir con los tiempos de entrega establecidos por el cliente;
llevando un control de los procesos de cada producto,  a través del compromiso de
todo el personal operativ,o y administr_ativo’g’ue, intei'vienen en el proceso productivo.

Alcance.- Aplica a todos los productos en proceso fabncado y maquﬂados por la
empresa

Definiciones.-

Hoja de inspeccion.-Conjunto de parametros a controlar durante Ia inspeccion del
producto, indica también la frecuencia y método de medlt:lén. La hoja de mspeccaon
esta basada en la espemf‘camon del producto !

Hoja de instruccion de trabajo.- conju e parametros que se utlllzan en ta
fabricacion. En ella se indican producto, No. de parte, proceso operacmn
condiciones generales del proceso junto con la foto

Reporte de inspeccion.- Documento. eI en 0ual se reglstran las verificaciones del
proceso. :

Politica.- Al inicio de nuevos productos Produccnon debe generar una corrida de
muestras de la nueva pieza, entregando estas a Aseguramlento de Calidad para
que realice el reporte dimensional de pnmeras pruebas y enviadas al cliente
para su aprobacion. : : .

Responsabilidades.- Los departamentos - involucrados en este criterio  son
Aseguramiento  de Calidad, produccion - (Troquelado 'y Galvanoplastia)
Mantenimiento y tallar mecanico.” : E' L ekt g I

Aseguramiento de Calidad es responsable de establecer Ios Procesos de fabrlcaCIon
y los controles requeridos para satisfacer Ios requenmlentos del cliente, asi como de
brindar la capacitacion y asesoria adecu a Ias areas de produccmn re!atlva a los
procesos de rnanufactura i g AL :

i

Produccion es responsable de aphcar Ios planes estab!emdos por Aseguramiento de
Candad relativos al control del proceso. .. AT :

Fig. lll. 12 Descripcién de un Procedimiento.
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3.2.3 Instructivos de Trabajo.

Los instructivos de trabajo son documentos, con él maximo nivel de detalle, de tareas u
operaciones muy especificas dentro de la empresa, muchas veces referidas al proceso productivo.
Estos documentos estan concebidos para ser usados por el operario que realiza la tarea. En la
tabla siguiente se enlistan los diferentes instructivos de trabajo de la empresa.

Los procedimientos abordan, por ejemplo, las tareas de un puesto de trabajo en concreto. Estos
procedimientos describen con detalle la competencia técnica y profesional. Los modos operativos

Intructivo de trabajo GP-IT-09-01-01-B

Formato GP PO-09- 01-00 B reporte de producmon dlana se debe
de elaborar de !a smmente manera : -

1.- En la primera etapa se debe de anotar la fecha y nombre del superwsor del
departamento de troquelado de cada turno

2.- En la segunda etapa se debe de anotar los procesos que se realizan durante el
turno asi como anotar el nimero de la méquma donde se hace el proceso.

3.- En la tercera etapa se debe de anotar la hora inicial y fi final de cada proceso, asi
como el total de tiempo que duro el proceso

4.- En la cuarta etapa se debe anotar’la cantidad reailzada por turno, asi.como la
cantidad de piezas detenidas senalada en el formato en una columna con la letra
(D),  en el caso de piezas echadas a perder que ya no sirvan Ilamadas _scrap
sefialadas en una columna con la letra ( s)

5.- En la etapa cinco se debe de anotar el numero de operador que |nd|ca el
proceso que realizo, asi como indicar que cuando trabaja con ayudante y cuando
no segun el proceso que lo requiera. ©
6.- En la etapa seis debe anotar las observamones y ausentlsmos de cada turno.
De este formato se descarga la znformacmn para sacar un . reporte de las
cantidades de productos por procesos _aS| como e! reporte de porcentajes por
operador, por turnos y porcentaje general :

Fig. I11. 13 Descripcion de una Intruccion de Trabajo

49



Descripcion de la Empresa y su Sistema de Calidad Capitulo 3

3.2.4 Registros

. Los procedimientos impresos, una vez completados, se convierten en registros v los mas
significativos quedan clasificados para asegurar el proceso y formar el conjunto de los registros
de calidad.

También en esta parte se encuentran otros documentos, como los métodos de inspeccion,
reportes de produccion Analisis de Modo de Fallas, Hojas de Instrucciones de Trabajo, planes de
control. planos, etc.

Ejemplos:

* Hoja de inspeccion de proceso.

Aseguramiento de Calidad es responsable de verificar la calidad de cada uno de
los productos fabricados en Corporacion Belief en intervalos de tres horas o como
lo indique la hoja de inspeccién (GAC-PO-10-03-01-B) y descargara los datos
obtenidos en la hoja de inspeccion (GAC-P0O-20-01-00-A).

HOJA DE INSPECCION DE PROCESO

CLIENTE: BRAUN REVISION:01 | FECHA: 14/05/2001
PRODUCTO:PLACA CALEFACTOR | PROCESO No. TROQUELADO | HOJA 1 DE 1
' No. DE PARTE: 4 088 010 | MA"II'_I_ERIAL:LAMNA ALUMINIZADA EN CINTA CALIBRE 18x 153 mm__ |

EQUIFO DE INSPECCION: CALIBRADOR

FREC. Y TAMANO DE LA MUESTRA: SPZAS C /3 HORAS

[(*N655+02 -0 lmm]

LA PLACA NO DEBE DE
PRESENTAR PLANICIDAD

b2

(*)123.6 +/- 0.3mm . BRE/DE GOLPES,
AS0 RAYADURAS.

CARACTERISTICAS: CRITICA (*) MAYOR (A) MENOR () ELABORO Y APROBO : ASEG. DE CALIDAD
GAC-PO-10-03-01-B

Fig. 111.14 Hoja de Inspeccion de proceso
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« Hoja de instruccion de trabajo.

Para un mejor control del proceso de cada producto el operario debe usar las hojas
de Instruccion de Trabajo y de inspeccion GP-P0-09-01-01-A, mismas que
estaran colocadas en sus respectivas maquinas.

CORPORACION BELIEF,S.ADEC.V

HOJA DE INSTRUCCION DE TRABAJO

CLIENTE: ROCHESTER REVISION:01 | FECHA: 03/01/2001
PRODUCTO:ROLDANA SUL MANGO PROCESO No. TROOUELADO | HOJA 1 DE 1
No. DE PARTE:2020000441 MATERIAL: i Avis v CALIBRE 22 SAF 1008 - 1010

1-EL SUPERVISOR DEBE VERIFICAR LAS CONDICIONES DE
HERRAMENTAL Y MAQUINA PARA LA ELABORACION DE SU
PROCESO.

2-COLOCAR EL MATERIAL EN EL HERRAMENTAL ACCIONAR EL
PEDAL DE LA MAQUINA .

3.-INSPECCIONAR VISUALMENTE.

4-TENER PRESENTE ANTES Y DESPUES DE OPERAR UNA
MAQUINA LOS CUIDADOS PERTINENTES SENALADOS EN LOS
PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD DE TROQUELADORES.

5.-S1 HAY VARIACION DE PRESION EN LA MAQUINA AVISAR AL
SUPERVISOR PARA SU VERIFICACION Y POSTERIORMENTE
APLICAR ACCIONES PREVENTIVAS PARA SU DETECCION.

6.-S1 TIENE ALGUNA DUDA EN CUANTO A LA CALIDAD DEL
PRODUCTO DIRIJASE A SU SUPERVISOR O AL PERSONAL DE
CALIDAD

REVISO Y APROBO: ASEG. DE CALIDAD REALIZO: PRODUCCION

GP-PO-09-01-01-A

Fig. I11. 14 Hoja de Instruccion de Trabajo
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¢ Reporte de produccion diaria.

El supervisor de cada turno debe llevar el formato Reporte de Produccién Diaria. GP-
PO-09-01-01-B. y entregarlo al supervisor en turno. Una vez que se elaboro el reporte
de produccion diaria este debe pasarse al almacén donde es capturado en el sistema.
La conservacion de los registros lo marca el Manual de Calidad inciso 21.3.2

] CORPORACION BELIEF, S.A. DE C.V.
i - £ : e REPORTE DE PRODUCCION DIARIA
UPERVISOR: MARTIN PEREZ : 3 S [rEchA: ¢ asnwon -
+  PROCESO - MAG  H THICIAL H. FINAL | INICIAL H. FINAL H. I4¥IC ﬂ‘N.&IJT_TCFl’A! {110 TUENG PERADC
: e Ot TN0 1 200IH0 LADO IO - i P N Y Y
& ¥ @ R :

' YRoQuELADO © PR35 | or:30 | 1s:0 | - ' B R T

OBSERVACIONES: | MiNQUNA

o e et
CAUSENTISMO ' 1RO TNO.: _ -

SR PR ek N g _ g

BP.PO-0Y.01.00.8

Fig. I11.15 Formato de Reporte de Produccion Diaria
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Carta de Especificaciones.

Las especificaciones del material se encuentran en poder de compras y serdn identificadas por su
numero de clasificacion, en la carta de especificaciones

LAMINA RF. CAL.22

EN CINTA 38mm.

1008.

CORPORACION BELIEF, S.A DE C.V.

No. DE PARTE: 2020000441

DESCRIPCION: ROLDANA SUJETADOR DE MANGO.

FECHA DE EMISION: 19/11/01

NIVEL DE REVISION:

[

No.

CARACTERISTICAS Y/0

VALOR ESPECIFICO:

METODO APLICABLE

REQUERIMIENTOS NMIN. MAX. EQUIPO
1 Lamina R.F. 1008. 45 RB. 52 RB.
MATE 1.
2 Espesor (Calibre 22) 0.0269" 0.0329" MICROMETRO DE ESPESORES
3 Ancho de tira 38mm. 37.80 38.2 CALIBRADOR
4 APARIENCIA.

SIN GOLPES.
SIN OXIDACION.
SIN RAYADURAS.
SIN CAMBER.

CERTIFICADO DE CALIDAD.

POR ENTREGA.

OBSERVACIONES GENERALES:

MATERIAL PARA EL CLIEN

TE SAMSONITE S.A.DE

V.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

ELANDRE

REV IS0

PRODUCCION

ENTHRADD

COMPRAS

Fig. I11.16 Carta de Especificacion de Materiales.
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« Plan de Control.

Se deben anotar las caracteristicas mds relevantes del producto o material, tales como la
descripcion, nombre del cliente, No de parte y fechas de revisiones.

CLIENTE

NoDE PAHTE a1

SAMSONITE 05 Mar ]
DESCRIPCION ROLDANA SUJ.DE MANGO pear [ ] > 05-Mar-|
N0 D CARAM TERINTR AL \ ME TS
N NOMMME EMT MADUNA R CE CLAME ESFECIFN MONES TECNICAS I8 AR T RAS HESPMOINSANLE PLAN Y AR TOIENS
FRsEw PR S BT AL TSP PR TP ERD MBI 0N TAMARG FREL E AT N 1O TR
LAMIMNA RF. CAL2Z 1008 CALSRADOR - CADA LOTE | INSPECTOR DETENER REPORTE DE
ESPESOR 0.0269-0.0329" MICROME TRO COTAS FUERA DE INSPECCION
] RECEO DE ALMACEN | WSPECCON  DE RECHO CNTA FANCHO 38 MM CALBRADOR ESPECHICACION ¥ AwuERAS DE
MATERIA PRIMA DUREZA 45-5708 DUROMETRC AVISAR AL CLIENTE RECHO
APARENCIA SIN COUMS WISUAL
NI RAYADRURAS
2 TROQUELADO mod ROQUELADD ¥ DIAMETAQ EXTERIOR CALSHADOR SPIAS CADA HRS | WEPECTOR DETENER ¥ REFORTE OF
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Fig. 111.17 Plan de Control del Producto
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CAPITULO

4

Proceso de certificacion a
Través de 1S0-9002:1994

Durante la planeacion del proyecto de certificacion de la empresa, se establecieron los
procedimientos de acuerdo a los pasos dictados por la empresa certificadora para el proceso de
certificacion y con base en estos, se determinaron las acciones y actividades a desarrollar durante
dicho proceso, para lo cual se definid un programa de actividades, el cual se muestra en la Figura
Iv.1

PASOS PARA PROCESO DE CERTIFICACION:
Solicitud, Cotizacion y Contrato
Revision del Manual de Calidad por parte de la Empresa Certificadora.
Pre-auditoria.
. Auditoria.
Decision del comité ejecutivo y otorgamiento del Certificado de Calidad.

MOOw>

ACTIVIDADES PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION

1. Revision y ajuste del Manual de Aseguramiento de Calidad.
2. Revision y ajuste de Procedimientos Base y Procedimientos Operativos.
3. Revision y ajuste de registro y procedimiento impresos.
4. Acciones Correctivas.
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4.1 Pasos establecidos por la compaiiia encargada de certificar el sistema de
aseguramiento de calidad

4.1.1 Solicitud, Cotizacion y Contrato

Una vez elegido el Organismo Certificador (BSI Inc.), se contacto con dicho Organismo para
establecer las condiciones del contrato mediante las cuales se obtendria la certificacion [SO-9002
del Sistema de Calidad, Para lo cual se requiere responder un cuestionario de solicitud, en el que
se incluyen datos como los siguientes:

Datos genéricos de la empresa: razon social, domicilio, cifra de negocio, numero de
empleados, etc.

Persona de contacto (por ejemplo, el Responsable del Sistema de Calidad).
Norma para la cual se desea la Certificacion (ISO-9002:1994)
Actividades y productos cubiertos por el Sistema de Calidad que se desea certificar.

Organigrama general de la compaiiia.

Estado del sistema de Calidad.
Estado de la documentacion del Sistema de Calidad.

Otros datos de interés para el Organismo Certificador.

Usando esta informacion, la oficina de certificacion prepararda una cotizacion y una
estimacion del tiempo requerido para completar la auditoria de certificacion. Posteriormente
se redacta un contrato y de esta manera queda formalizada la relacion con la oficina de
certificacion.
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4.1.2 Revision del Manual de Calidad por parte de la Empresa Certificadora.

Una vez establecido el contrato, el siguiente paso es la entrega de una copia controlada del
manual de calidad a la oficina de certificacion. Esto se hace de 4 a 6 semanas antes de la pre-
auditoria programada de forma que, si se descubre alguna inconformidad, se tenga tiempo
suficiente para hacer las correcciones sin retrasar el proceso.

La oficina de certificacion revisara el manual para determinar si satisface todos los
requerimientos del modelo de sistema de calidad ISO-9002:19994 .

4.1.3 Pre-auditoria.

Durante la pre-evaluacion, el organismo certificador envia un equipo de inspeccion a las
instalaciones de la empresa. El equipo, compuesto de auditores certificados, estudia, las
instalaciones, sistema de calidad, registros y otra documentacion dando a conocer cualquier
debilidad que exista en el sistema, lo cual permite corregir cualquier problema potencial antes de
que comience la auditoria final de certificacion.

La BSI Cliente Ref: Corporacion Belief S.A. de C.V.
N/A 35 Norte 35 No. 930 Local 21 Col. Industrial
Certifique No: Vallejo, Delegacion Azcapotzalco
N/A México D.F.
El Nimero del informe: 02300
4267138

Preparado por:
Ana Lya Ramirez

La fecha: 05 Dic 2001
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La norma de direccion

La norma de direccion usada como la base para esta valoracion era: [SO 9002:1994.

El resumen de valoracion

Informe de pre-valoracion para Corporacion Belief S.A. de C.V. realizada 5 de diciembre del
2001 México D.F. Detalles de la valoracion dentro de este informe Fig. IV.2

El alcance de esta visita de valoracion

La valoracion serd basada en las muestras al azar y por consiguiente pueden existir no-
conformidades que no se han identificado. '

AREAS EVALUADAS EN ESTA VISITA

La direcciéon el Numero de la Cliusula Normal

Las areas
Evaluaron

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.11

4.12

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

4.18

4.19

4.20

Los requisitos
de QMS

El Sistema de
calidad

La Revision
del contrato

Diseno

N/A

El documento
y mando de los
datos

Compras
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La direccion el Nimero de la Cliusula Normal

Las areas |4.1]3.2]3.3[4.4 [4.5]3.6]4.7]4.8[4.9]4.10[4.11[4.12]4.13|4.14]4.15]4.16|4.17]4.18]4.19]4.20

Evaluaron

Direccion v v

Produccion

(Troq. y v iv]v v ]|v ]| v v v

galvanizado )

La inspeccion 7 v v]iv|Iv]v v

Acciones

Correc. & v v v

Prev.

Empaque s |V v | v

Los Archivos 2

de calidad ¥

Auditorias

Internas v v v | v

Capacitacion 4 v '

Servicio /A

Mantenimiento W "

El resumen ANl NAl v v ||| v v v |v]|v|v]|v]|v]|v |NAl s
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Debido a la naturaleza de esta valoracion, no se han evaluado todas las areas del sistema de

calidad.

El resultado de esta visita del pre-valoracion Fig. IV.3 no tiene la influencia en absoluto
en la conducta de cualquier valoracion subsiguiente, ni en las recomendaciones resultantes.

IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES DURANTE ESTA VISITA

La

El drea La descripcion Norma
de la ref
Los requisitos de Proc. No se dirigen GG-PO-01-01-01 y GAC-PO-13-01- 42
QMS 01-01 en el Manual de Calidad. =
Los requisitos de No se definen Representante de direccion y alternante en el 41
QMS Manual de Calidad. ' J
Los requisitos de EI proceso de Revision de direccion no se define 41
QMS claramente en el Manual de Calidad. *
Los requisitos de No se repasaron resultado de las auditorias interior y 41
QMS Politica de Calidad en la reunion de revision de direccion. ’
El Sistcma de calidad  Amo Pack B no se controla el documento. 4.5
. o Proc. GAC-PO-02-01-01, no se dingen 02-02-01,02-03-01
El Sistema de calidad 55 4 0] en el Manual de Calidad. L
e No se controlan las normas de ISO el documento. 4.5
documento
El Mando del Hay ninguna evidencia de los archivos impresos de Tos 45
documento cambios hecha a la documentacién de QMS. ’
Compiratido Hay ninguna evidencia que la evaluacion para todos los 46
proveedores fue hecha.

Las auditorias Hay ninguna evidencia que muestra que todas las areas se 417

interiores

intervinieron durante tltimas auditorias interiores.

Fig. IV.3
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LOS DATOS DE LA VISITA

No. de no conformidades: 13
La deuda de accion correctivo: N/A
El nimero de empleados: 38

Las Conclusiones

Las no-conformidades identificadas requieren el correctivo y la accion preventiva, primeramente
corregir la no-conformidad identificada y segundo para examinar la causa subyacente y llevar a
cabo los cambios necesario prevenir la repeticién. La investigacion y las acciones resultantes
pueden tomar tiempo, y por consiguiente requiere la preparacion de un plan de accion.

4.1.4 Auditoria.
La auditoria de certificacion consiste de:

1. Reunion de apertura.
El primer dia de auditoria programado, se celebra una reunion de apertura con la alta
direccién. Bajo la direccion del asesor lider, el equipo de evaluacién presenta un resumen
del proceso de auditoria,
El equipo revisa el alcance y objetivos de su auditoria, confirman horas, programas, y
recursos con que con que se cuenta, mostraran los procedimientos para identificar y
comunicar las no conformidades.

2. Evaluacién de certificacion
A continuacion de la reunién de apertura, el equipo de evaluacion recorrera los
departamentos y dreas de la empresa para observar las actividades. Miembros del equipo
realizan entrevistas individuales con empleados, solicitan documentos, registros y también
examinan equipo y productos.

A lo largo de la auditoria se buscan evidencias objetivas, procedimientos documentados,
politicas escritas, etc.; para apoyar sus observaciones.

Las no conformidades encontradas durante el curso de la auditoria son registradas en un
informe de no-conformidad. En el informe el asesor describe especificamente lo que es la
no-conformidad, y la clasifica como mayor o menor.
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Una no-conformidad mayor puede ser el lapso total de un requerido elemento o puede ser
un numero de no conformidades menores, que al tornarse en conjunto, indican el fracaso

de un elemento requerido.

3. La reunion de clausura.

Cuando el equipo de evaluacion ha completado su evaluacion en planta, se celebra una
reunion de clausura con la direccion de la empresa. En esta reunion el asesor lider resume

los resultados de su auditoria.

El asesor lider explica, en detalle, las no conformidades encontradas y las proporciona con
un informe de auditoria preliminar. El asesor lider también proporciona una
recomendacion referente a la elegibilidad de la empresa para la certificacion.

Las Areas Evaluaron Esta Visita

La direccion el Numero de lIa Clausula Normal

Las direas Evaluaron
4.1(4.2(4.3[4.4 [4.5(4.6]4.7|4.8|4.9 ([4.10|4.11|4.12|4.13 |4.14 [4.15[4.16(4.17[4.18 [4.19[4.20
ireccion oy v
Aseguramiento de
Calidad 71 & 7 N v v v v v v
Calidad
Direccion/Mantenimiento ” v v
Almacén
¥ v v | ¥ v v s v 4 ¥
Produccién » o [ i > 7
Produccion Galvanizado i [ P #lal e | #
Compras v Al i v
Recursos Humanos i ” v
REsien VARG A 7N I I I T R R I B I I IO I B e B
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Identificacion de No Conformidades Durante Esta Visita

1.

- El procedimiento para formar a la salida de materia prima del almacén, también incluye
herramientas y equipo. La forma se usa como formato general para controlar todas las
salidas del almacén.

- La especiticacion identifica las menzula de MZM como BASS04 y BVASSS, mientras
que las especificaciones de produccion vy las especificaciones de inspeccion se refieren a
P-RI-005.

- Los archivos receptores de la inspeccion no evidencian todo el criterio de la inspeccion
aplicados sistematicamente.

La inspeccion para lamina de metal no especifica caracteristicas de: brillo, oxidacién y
porosidad.

La inspeccion informe 966 no hace la referencia a especificaciéon material usada como
requerida por la forma.

- La balanza para verificar los materiales entrantes no esta dentro de la calibracion y
programa de mantenimiento.

— La lista maestra para “las instrucciones de trabajo™ no incluye la especificacion “‘el
cromo del dcido negro”
La lista maestra para * la especificacion de inspeccion de proceso™ no incluye “el
cromo
azul”,

La terminologia no se usa de forma consistente entre la inspeccion e instruccion de
trabajo para “el cromado y galvanizado™

La especificacion de la inspeccion para el proceso galvanico grueso, indica el uso del
probador Test 600 sin embargo, el equipo Test 600 es para el material no-ferroso y se
utiliza el equipo Test 500 se usa, para medicion de ambos materiales.

La impresion de los planes de produccion tiene problemas debido a falla del software. La
informacién aparece en forma parcial y se pierde en las copias del papel.

La especificacion P-RI-005 el 14 junio 2000 datado no se identifico como documento

obsoleto, para la especificacion recibida el 19 junio 2000.
Ninguna evidencia se proporciono en cuanto a la evaluacion, técnico, y contrato
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9. El registro de la inspeccion CK92 y medida 927 en la computadora no coincidieron.
El registro de la inspeccion no corresponde con la cantidad decimal por los limites de la
especificacion.

10. Cédigo que no declara especificamente que clientes acortan u ordenan la compra o
instruccion de trabajo se repasara para que:

a) Se definan los requisitos del cliente claramente.
b) Se resuelva cualquier contradiccion o articulos que necesitan la aclaracion,

c) La organizacion tiene la capacidad para reunir los requisitos de los clientes incluso la
entrega.

11. Hay procedimiento indocumentado.

12. Habra un registro de la revisién del contrato. El procedimiento de Belief es dar las
instrucciones verbales para entrar en el orden en el sistema de la computadora.

13. Cita 0825 de Agosto 8, se revisaron 2001 verbalmente y ningln registro de la revision
podria encontrarse. Como consecuencia el cliente otorgd el orden de la compra para el

requisito indocumentado.

14. No hay identificacion clara en los dibujos o especificaciones de las revisiones realizadas
y el motivo de la revision.

15. No se envio un dibujo para la aprobacion del cliente.

4.1.5 Decision del comité ejecutivo y otorgamiento del Certificado de Calidad.

Se recomienda el registro.

Esto estd sujeto a la sumision de un plan satisfactorio por investigar las no-conformidades
identificadas y llevar a cabo una accion eficaz, correctiva.

Se sugiere se someta un plan para determinar accién, balanzas de tiempo y responsabilidades a
Marc Cuellar para la revision, a mas tardar el 25 junio 2002,

Con en el recibo de plan de acciones correctivas y comprobacion del cumplimiento de
recomendacion se emitira el certificado Fig. IV .4
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of Registration
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4.2 Actividades para el Proceso de Certificacion

Con base en la matriz de responsabilidades (Fig. IV.5), en la cual se indican los puntos y areas
correspondientes a cubrir por departamento, se desarrolldo la siguiente metodologia aplicada
mediante el plan de trabajo establecido.

Metodologia: Planear, Ejecutar, Revisar y Ajustar.
Planear: Se determinan los objetivos, los procesos a seguir y los indicadores a establecer.

Ejecutar. Con base en los objetivos y planes definidos se pasa a la etapa de desarrollo de dichos
planes y objetivos.

Revisar. Una vez realizados los planes y objetivos, se da un seguimiento a estos, para poder
evaluar los resultados

Ajusta,. En caso de ser necesario se ajustaran los procesos tomando en cuenta las causas y de
esta forma tomar acciones correctivas y prevenir recurrencias.

4.2.1 Planeacién
Tomando en consideracion que la norma ISO-9002:1994 abarca diferentes criterios que deben ser

cubiertos por la empresa, se acoto y definié mediante la distribucion a cada una de las areas de la
empresa, la responsabilidad para cumplir con la norma tal como se muestra en la Fig.IV.5

Criterios de la Norma

Departamentos | 4.0 | 42 | 4.3 | 44 | 4.5 | 4.6 | 47 | 4.8 | 4.9 | 4JO (41T |42\ 403|404 |4 05406 | 417 [4.18 | 4.19[4.20
Direccion

RD | RC | RD WL
General.
{Recursos rec | Re RC
|Humanos
Aseguraniiento), | po-] g RD | RC|RD | RC | RC|RD | RD | RD | RD | RD
de Calidad
Almacén RC S8 RC RC RD
Mantenimiento RC RC
Compras RC RC | RD | RC RC RC
Ventas RC | RC RC RC
Produccion = | = | RC| & RC| | |RD|RD|RC RC | RC | RC

RD: Responsabilidad directa, RC: Responsabilidad compartida.

Fig. 4.5 Matriz de Responsabilidades
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De acuerdo con el siguiente programa de trabajo se definieron las actividades correspondientes al
proceso de ajuste del sistema de calidad a la norma ISO-9002 para cumplir en tiempo y forma
con el programa de certificacion. En la Fig. IV.6 se muestra el plan de trabajo correspondiente al
area de produccion.

PLANES DE TRALBAJO CORRESPONDIENTE AL AREA DE PRODUCCION
ECHA DE ELA

NO ACTIVIDAD ECHAS PROPUESTAS PARA EL CUMPLIMIE 2UDIC12
OCTUBRE NOVIEMBR DICIEN E ENERO OBSERVACIONES
jal 5 112]119126]12 |9 [16(23[29) 7 | 1422294 |11 [I18]25
P 5
" Revision ¥ Ajuste del M I de Calidad|
R
P
" Revisidn y Ajuste de Proc
Base y Operativos =
P i
c evisidn ¥ Ajuste de Registros y ]
rocedimiento Escritos
R
P i
D Acciones Correetivas
R

Fig. IV.6
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4.2.2 Ejecucion, Revision.

Se efectud tomando en cuentas los planes y programas de trabajo definidos anteriormente. Para el
desarrollo de esta etapa se requiri6 un analisis de los criterios y procedimientos correspondientes
a el area de produccion.

A. Revision y ajuste del Manual de Aseguramiento de Calidad Correspondiente al drea de
produccion.

Revision del manual de calidad. En esta etapa se revisé y verificé que el manual de calidad de la
empresa cubriera con todos los requisitos y especificaciones establecidas en la norma [SO-9002

vigente, para de esta forma realizar los cambios y ajustes necesarios para el cumplimiento de la
norma.

Para realizar la evaluacion del manual de calidad se tomo como base la siguiente Guia de
Auditoria Correspondiente Para el Area de Produccién.

1 Responsabilidad de la direccion.
- Recomendaciones para la norma ISO-9002. (No Corresponde al Area de Produccion).
2 Sistema de Calidad.

- Existencia de un sistema de calidad por escrito, incluyendo el manual de calidad y
procedimientos.

- Planificacion de la calidad: actividades que determinan los objetivos y los requisitos para
la calidad, asi como las especificaciones para la puesta en practica de los elementos del
sistema de calidad. La planificacién de la calidad abarca:

= La planificacién del producto: la identificacién, la clasificacién y el anélisis de las
caracteristicas relativas a la calidad, asi como establecer los objetivos, de los requisitos
para la calidad y de las obligaciones.

= La planificacion de la gestion de la estrategia: la preparacion para el despliegue en la
practica del sistema de calidad, abarcando su organizacion.

» La elaboracion de planes de calidad y la adopcion de disposiciones para la mejora de la
calidad.
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3 Revision del contrato (no corresponde al Area de Produccion).

4 Control de disefio (no aplica)

5  Control de la documentacion y de los datos.

- Organizacion implantada para la creacion, la aprobacion y la difusion de los documentos
del sistema de calidad.

- Control de las modificaciones de los documentos del sistema de calidad.

- Existencia de listas de referencia de los documentos del sistema de calidad con un indice
de su evolucion.

- Disponibilidad de los documentos en el lugar y momento necesario.
6 Compras (No Corresponde al Area de Produccién)
7 Control de los Productos suministrados por el cliente (no corresponde al Area de Produccion).
8 Identificacion y trazabilidad de los productos.
- Existencia de un sistema de identificacion del producto en todas sus fases.
- Posibilidad de trazabilidad del producto (segin necesidades).
9 Control de los procesos.
- Planificacion de la produccién.
- Definicién de los procedimientos de fabricacién aprobados y contando con:
- La existencia de procedimientos técnicos.

- La existencia de procedimientos de control para la fabricacion y ambiente de trabajo
adecuado.

- Mecanismos de seguridad entre operaciones (conformidad con las normas y otros
Documentos, direccion y aprobacion del proceso, criterios de ejecucion).
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10 Inspeccion y pruebas.

- Definicion de los controles de la materia prima y subconjuntos en recepcion.
Identificacién formal de los productos puestos en circulacion sin comprobacion previa

- Verificacion durante la fabricacion.
- Controles y ensayos finales: verificacion de la conformidad con respecto a las

especificaciones.

- Registros que demuestren que se han efectuado todos los controles, con identificacion del
responsable del control. .

- Todos los controles se describen en procedimientos disponibles en los puestos de trabajo.
11 Equipos de Inspeccion Medicion y Prueba (No Corresponde al Area de Produccién).
12 Estado de inspeccion y prueba.

- Identificacion y marcado del estado de producto con respecto a la inspeccion (segun sea
necesario).

13 Control de producto no conforme.

- Localizacion, identificacion y separacion de los productos no conformes. Evitar, en lo
posible, que éstos se mezclen con producto conforme.

- Proceso de tratamiento de las no conformidades con competencias asignadas y criterios de
decision. Solicitud de concesion cuando sea necesaria,

- Tratamiento de la no conformidad en el contexto fisico y documental.
- Control posterior al tratamiento.

14 Acciones correctivas y preventivas.

- Anilisis de la falta de calidad (no conformidades y reclamaciones) para detectar su
origen.

- Adopcion de medidas correctivas para evitar su repeticion.
- Control de la eficiencia de la accion correctiva.

- Utilizacion de fuentes de informacién apropiadas, determinacion de las etapas, inicio de
las acciones preventivas y verificacion de su eficacia.
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Registro y archivo del estudio.

I5 Manejo, almacenamiento, embalaje, conservacién y entrega (no corresponde al drea de
produccion).

16 Control de los registros de calidad.

Existencia de registros de calidad organizados.

Estructura organizativa dedicada a la recoleccion, el analisis, la clasificacién y el archivo
de los datos de calidad.

Registros de la calidad archivados en condiciones correctas y sometidos a la gestion en el
tiempo.

Medidas de acceso controlado a los archivos para evitar la desaparicion de los
documentos.

17 Auditorias internas de calidad.

Organizacion de auditoriias internas planificadas.
Procedimientos de auditorias definido y explicito.
Auditores formados e independientes.

Registro y documentacion de los resultados.

Revision de los resultados de la auditoria con la direccion (revision por la direccion).

18 Capacitacion.

Identificacion de las necesidades de capacitacion.

Plan anual de capacitacion continua.

Seguimiento individual de la formacion personal.
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.

- Nivel de calificacion del personal y, en especial. del personal encargado de las actividades
de control, medida y ensayo.

19 Servicio postventa. (no aplica)

20 Técnicas Estadisticas.
- Utilizacion de las técnicas estadisticas cuando sea apropiada.

- Existencia de procedimientos implantados para las técnicas estadisticas.

Criterios de Evaluacion Aplicados Durante Esta Etapa
A Aceptable. Buen control de los factores de la calidad. Desviacion de procedimiento

S Satisfactorio. Buen control de los factores de la calidad. Sin desviacion. Procedimiento
Adecuado.

M  Mediano. Algunos defectos de control de los factores de la calidad. Riesgos de desviacion.
I Insuficiente: Desviaciones importantes con implicaciones graves.
N/C No Corresponde. Este Corresponde al 4rea de Estudio.

La Fig. IV.7, IV.8 y IV.9 muestran los resultados obtenidos de la revision del manual de calidad.
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Fig. IV.7 Programa de Auditoria Interna
Matriz de Reactivos Para la Evaluacion del Sistema de Calidad

Empresa: Belief S.A. de C.V.

Area Auditada: Produccién

Fecha: 12 0CTUBRE 2001

N° de Registro: 01

Nombre del Auditor: Carlos Cuauhtémoc Gordillo Mendoza Hojalde2
REACTIVOS
i COHERENCIA D EL MANUAL DE CALIDAD CON LA NORMA
1SO-9002: 19947
e N
CALIFICACION MIS |A C OBSERVACIONES
4.1.1 Politica de calidad. CRITERIO NO
| smmer s s e CORRESPONDEIENTE
4.1 Responsabilidad de la direccion. 4.1.2 Organizacion. X AL AREA DE
4.1.3 Revision por la direccion PRODUCCION
4.2.1 Generalidades.
4.2.2 Procedimientos de sistema
b e B RESPONSABILIDAD
4.2 Sistema de calidad. de calidad. X COMPARTIDA
4.2.3 Planeacion de la
calidad.
4.3.1 Generalidades.
4.3.2 Revision. CRITERIO NO
- i = £ < CORRESPONDEIENTE
4.3 Revision de contrato. 4.3.3 Modificaciones al & AL AREA DE
contrato. PRODUCCION
4.3.4 Registros.
A4 Gontrolde disca, NO APLICA X fl'soon.l‘gﬂrrgee a la Norma
4.5.1 Generalidades.
4.5.2 Aprobacion y emision de " RESPONSABILIDAD
4.5 Control de documentos y datos. dcnmeniag 3 kit X COMPARTIDA
4.5.3 Cambios en documentos y
datos.
4.6.1 Generalidades.
4.6.2 Evaluacion de subcontratistas. CRITERIO NO
4.6 Adgquisiciones. 4.6.3 Datos para adquisiciones, X ifi':{l;jf%:nt”"\" e
4.6.4 Verificacion de los productos PRODUCCION
comprados.
CRITERIO NO
Control de productos suministrados . | CORRESPONDEIENTE
4.7 ; X Thints
por el cliente. AL AREA DE
PRODUCCION
= MOON A
4.8 Identificacion y rastreabilidad. X }L{)E{Ré(?‘lr\fl‘\ml'] DAD




Proceso de Certificacion a Través de 1SO — 9002:1994

Capitulo 4

[Empresa: Belief S.A. de C.V.

Area Auditada: Produccion

Fecha: 12 0CTUBRE 2001

N° de Registro: 01

Nombre del Auditor: Carlos Cuauhtémoc Gordillo Mendoza Hoja 2 de2
4.9 Control de proceso. X gfélé’glt\l‘faBlLlDAD

4.10.1 Generalidades.
4.10.2 Inspeccion y pruebas de
recibido.
4.10.3 Inspeccion y prueba en
4.10 Inspeccion y prueba. proceso. X ggﬁ&\%g&mm
4.10.4 Inspeccion y pruebas )
finales.
4.10.5 Registro de inspeccion y
prucba.
. . . 4.11.1  Generalidades. CRITERIO NO
4l Cun!rq% de equipo de inspeccion &113 Procedimicitos de CORRESPONDEIENTE
medicion y prueba. | AL AREA DE
i PRODUCCION
3 " 5 RESPONSABILIDAD
4.12 Estado de inspeccidn y prueba. X COMPARTIDA
4.13.1 Generalidades.
v s . %o RESPONSABILIDAD
" 2 : X
4.13  Control de producto no conforme. 4,13.2 Revision y disposicion de COMPARTIDA
productos no conformes,
4.14.1 Generalidades.
4 . % s . N
4.14  Accion correctiva y preventiva, 4.14.2 Accion correctiva. X ggi?gﬂ'\ga%&mhu
4.14.3 Accidn preventiva.
4.15.1 Generalidades.
4.15.2 Mancjo.
el CRITERIO NO
415 Manejo. Almacenamiento, empague, [ 4.15.3 Almacenamiento. x | CORRESPONDEIENTE
' conservacion y entrega. 4.15.4 Empaque. AL AREA DE
¥ - PRODUCCION
4.15.5 Conservacion.
4.15.6 Entrega.
b B o : RESPONSABILIDAD
4.16 Control de registros de calidad. X COMPARTIDA
4.17  Auditorias de calidad internas X :{‘!:.)S\I‘E:I?T\ITIJ)I(I\_I[)-\ B
Ty . | RESPONSABILIDAD
4.18 Capacitacion. A COMPARTIDA
419 Servicio NO APLICA Conforme a la Nonma
g IS 1S0-9002
4.20.1 Identificacion de
e s g RESPONSABILIDAD
4.20 Técnicas estadisticas, necesidades. X COMPARTIDA
4.20.2 Procedimientos.
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B. Revision, y Correccion de Procedimientos Base y Operativos Correspondientes al drea
de produccion.

Revision de los procedimientos. De acuerdo con los procedimientos establecidos en el manual de
calidad, y mediante auditorias internas, se verifica que dichos procedimientos sean llevados a
cabo tal cual estan establecidos y especificados en el manual de calidad y procedimientos.

Un procedimiento es la forma especifica en que se lleva a cabo una actividad. Los
procedimientos se presentan en forma de documentos. En un procedimiento escrito se describe:
el objeto y el campo de aplicacién de una actividad; lo que debe hacerse y quien debe hacerlo;
donde y cémo se debe controlar y registrar las actividades. Un procedimiento escrito disefiado
para abordar los requisitos de la norma ISO-9002 y, en especial, los requisitos relacionados con el
control de documentos, establecera, por ejemplo, los siguientes apartados:

1 Nombre del procedimiento.

2 Nombre y firma de los responsables de su redaccion, verificacién y aprobacién.
3 Difusion del procedimiento.

4 Objetivo del procedimiento.

5 Ambito del procedimiento.

6 Descripcion detallada del procedimiento.

7 Definicion de términos especificos.

8 Documentos e impresos utilizados para el desarrollo del procedimiento.

9 Objeto del procedimiento.

La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos del analisis a los procedimientos .
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Fig. IV.8 Programa de Auditoria Interna
Matriz de Reactivos Para la Evaluacion del Sistema de Calidad

Empresa: Belief S.A. de C.V. Area Auditada: Produccion
Fecha:09 — Noviembre - 2001 N° de Registro:002
Nombre del Auditor: Carlos Cuauhtémoc Gordillo Mendoza [Hoja 1 de2

“REACTIVOS '~ e

~ {DEFINICION Y APLICACION DE PROCEDIMIENTOS BASE?

CALIFICACION 1[M|S |A [N [OBSERVACIONES

{1

Manual de Calidad AC-MC-02-00 X

. Responsabilidades de la Direccion ~ GG-PO-01-01-01 X
Sistema de Calidad (PPAP)  GAC-PO-02-01-01 X
Sistema de Calidad (Plan de Control)  GAC-PO-02-02-01 X
Sistema de Calidad (Plan de Calidad) . GAC-PO-02-03-01 X
Sistema de Calidad (Control del manual)  GAC-PO-02-04-01 X
Revision de Contrato GG-PO-03-01-01 X
Control de documentos y Datos (Realizar Proc.) GAC-PO-05-01-01 X
Control de documentos y Datos (cambios a proc.) GAC-PO-05-02-01 X
Control de documentos y Datos (control a proc.) GAC-P0O-05-03-01 A
Control de documentos y Datos (Cambios de ing.) GAC-PO-05-04-01 X

Manual de certificacion de proveedores GAC-PO-06-02-01-B X

Control de Adquisiciones GC-PO-06-01-01 X

Control de Adquisiciones (Evaluacion a proveedores) GC-PO-06-02-01 X

Productos Suministrados por el Cliente GAC-PO-07-01-01 X
Identificacion y Rastreabilidad GAC-PO-08-01-00 X
Control del Proceso  GP-PO-09-01-01 X
Control del Proceso (Mantenimiento)  GP-PO-09-02-01 X
Control del Proceso (Taller Mecanico) ~ GP-PO-09-03-01 X
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Empresa: Belief S.A. de C.V.

Area Auditada: Produccion

Fecha: 09 — Noviembre - 2001

N° de Registro: 002

Nombre del Auditor: Carlos Cuauhtémoc Gordillo Mendoza |Hoja 2 de 2
Inspeccion y Pruebas (Evaluacion en Plante del Pro.) GAC-PO-10-01-01 X
Inspeccion y Pruebas (Recibo) GAC-PO-10-02-01 X
Inspeccion y Pruebas ( Proceso) GAC-PO-10-03-01 X
Inspeccion y Pruebas ( Producto Terminado.) GAC-PO-10-04-01 X
Control de Equipos de Medicion y prucba. GAC-PO-11-01-01 X
Estado de Inspeccion y Prueba GAC-PO-12-01-01 X
Control de Productos no Conformes  GAC-PO-13-01-01 X
Acciones Correctivas y Preventivas  GAC-PO-14-01-01 X
Mangjo, Almacenaje y Embarque (almacén) GC-PO-15-01-01 X
Manejo, Almacenaje y Embarque (Empague) GAC-PO-15-02-01 X
Registros de Calidad ~ GAC-PO-16-01-01 X
Auditorias Intemas  GAC-PO-17-01-01 X
Capacitacion y Adiestramiento  GRH-PO-18-01-01 X
Capacitacion y Adiestramicnto (Descripcion. de puestos) GRH-PO-18-02-01 X
Técnicas Estadisticas  GAC-PO-20-01-01 X
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.

7 Hoaldes

A |N | OBSERVACIONES
REGISTRO DE INSPECCION PROCESO GAC-PO 20-01-00-A X
ETIQUETA AMARILLA DE DETENIDO GAC-PO-02-00-E i
PLANES DE CONTROL GAC-PO-02-02-01-A X SE COLABORO
AMEFS GAC-PO-02-02-01-B X| |SE COLABORO
PLAN DE CALIDAD GAC-PO-02-03-01-A >
CAMBIOS A LOS PROCEDIMIENTOS GAC-PO-05-02-01-A X
LISTA MAESTRA GAC-PO-05-03-01-A "
CONTROL DE ESTANDARES GAC-PO-05-04-01-A X
PLLANOS EXTERNOS DE CLIENTES GAC-PO-05-04-01-A & SE COLABORO
CAMBIOS DE NIVEL DE INGENIERIA GAC-PO-05-04-01-B X
LISTA MAESTRA PARA REGISTROS DE X
CALIDAD GAC-PO-06-01-01-A
FORMATO DE INSPECCION RECIBO GAC-PO-10-02-00-A %
ETIQUETA ROJA DE RECHAZO GAC-PO-10-02-00-D %
FORMATO DE RECHAZO GAC-PO-10-02-01-B X
HOJA DE INSPECCION GAC-PO-10-03-01-B X SE COLABORO
CERTIFICADO DE CALIDAD GAC-PO-10-04-01-B X
CONTROL DE PIEZAS DEFECTUOSAS GAC-PO-10-04-01-C A
REGISTRO DE PRODUCTO TERMINADO GAC-PO-10-04-01-D X
REGISTRO DE CONTROL DE CERTIFICADOS X
DE CALIDAD GAC-PO-10-04-01-E
REGISTRO DE EQUIPO DE MEDICION Y X
PRUEBA GAC-PO-11-01-01-A
ETIQUETA DE IDENTIFICACION DE EQUIPO X
DE MEDICION GAC-PO-11-01-01-C
CONTROL DE EQUIPO DE MEDICION Y X
PRUEBA GAC-PO-11-01-01-D
ESTUDIOS R&R GAC-PO-11-02-01-B X
ETIQUETA VERDE DE ACEPTADO GAC-PO-12-01-00-A X
ETIQUETA VERDE DE ACEPTADO GAC-PO-12-01-00-B x
ETIQUETA AZUL DESVIACION GAC-PO-12-01-00-E X

X

ETIQUETA DE EMBARQUE

GAC-PO-12-01-01-C
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REPORTE DE MATERIAL NO CONFORME GAC-PO-13-01-01-A ¥
REPORTE DE MATERIAL RECHAZADO GAC-PO-13-01-01-B *
REPORTE DE ACCIONES CORRECTIVAS GAC-PO-14-01-01-A -
REPORTES DE MINUTAS DE JUNTAS GAC-PO-14-01-01-B X
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS GAC-PO-17-01-01-A S
REVISION AL SISTEMA DE CALIDAD POR X
PARTE DE LA DIRECCION GAC-PO-17-01-01-A
CUESTIONARIO DE EVALUACION GAC-PO-17-01-01-B X
REQUISICION DE COMPRA GC-PO-06-01-01-A X
ORDEN DE COMPRA GC-PO-06-01-01-B X
EVALUACION A PROVEEDORES GC-PO-06-02-01-A L
; X
PROGRAMA DE PRODUCCION GG-PO-13-01-01-B x
TIEMPOS MUERTOS GP-P0-09-01-00-C -
HOJA DE INSTRUCCION DE TRABAJO GP-P0O-09-01-01-A X
REPORTE DE PRODUCCION GP-PO-09-01-01-B
MANTENIMIENTO PREVENTIVO GP-P0O-09-02-01-B
MANTENIMIENTO PREVENTIVO SEMANAL | GP-PO-09-02-01-C
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO GP-P0-09-02-01-D
SOLICITUD DE REPARACION DE TROQUEL | GP-PO-09-03-00-A 3
VALE DE ENTRADA DE PRODUCTO X
TERMINADO GP-PO-15-02-01-C
DETECCION DE NECESIDADES DE X
CAPACITACION GRH-PO-18-01-01-F

C. Revisién de Registros e Instrucciones de Trabajo Correspondientes al Area
de Produccion.

Los procedimientos impresos, una vez cumplimentados se convierten en registros y los mas
significativos quedan clasificados para asegurar el proceso y formar el conjunto de los
registros de calidad. En la siguiente tabla se muestra los resultados obtenidos de los registro e
intructivos de trabajo.

¥

-5 TA TESIS NO SALE

v A 79

v
TN e

DE LA BIBLIOTE



Proceso de Certificacion a Través de ISO - 9002:1994

Capitulo 4

Fig IV.9 Programa de Auditoria Interna
Matriz de Reactivos Para la Evaluacion del Sistema de Calidad

Empresa: Belief 5.A. de C.V.

Area Auditada: Produccion

Fecha:

N¢de Registro: 003

Nombre del Auditor: Carlos Cuauhtémoc Gordillo Mendoza Hoja1de2
REAC’[‘I\’E.S_'_
¢REGISTROS E INTRUCCUINES DE TRABAJO?
CALIFICACION |1 [M|s [A |N [OBSERVACIONES
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-02-02-01-A X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-02-03-01 X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-05-01-01-A x
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-05-01-01-B X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-05-02-01-A x
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-05-03-01-A X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-05-04-01-A *
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-05-04-01-B iz
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GC-IT-06-01-01-A .
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GC-IT-06-01-01-B =
INSTRUCTIVO DE TRABAIO GC-IT-06-02-01-A B
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-01-01-A 8
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-01-01-B 3
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-01-01-C g
INSTRUCTIVO DE TRABAJO DM-IT-09-03-00-A x
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-1T-09-02-01-B X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-02-01-C -
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-03-00-A *
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-10-02-00-A
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-10-02-01-B *
INSTRUCTIVO DE TRABAJO LA B IR X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO T X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO ST LIH X

80




Proceso de Certificacion a Través de ISO — 9002:1994

Capitulo 4

JREGISTROS E INTRUCCUINES DE IRABAJO? . - THoja 2 de 2
~ “CALIFICACION [T |M|S | A |N | OBSERVACIONES

INSTRUCTIVO DE TRABAJO

GAC-IT-11-01-01-A
INSTRUCTIVO DE TRABAJO

GAC-IT-11-02-01-B
INSTRUCTIVO DE TRABAJO

GAC-IT-11-01-01-C
INSTRUCTIVO DE TRABAJO

GAC-IT-11-01-01-D
INSTRUCTIVO DE TRABAJO i — X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GACIEIB 0016 X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-14-01-01-A X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO . X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO

DA-IT-15-01-00-A
INSTRUCTIVO DE TRABAJO x

GAC-IT-12-01-01-C
INSTRUCTIVO DE TRABAJO

GP-IT-15-02-01-C
INSTRUCTIVO DE TRABAJO R X
N v ¥
INSTRUCTIVO DE TRABAJO R ——— X
INSTRUCTIVO DE TRABAIJO GRH-IT-18-01-01-A X
INSTRUCTIVO DE TRABAIJO GRH-IT-18-01-01-B X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO T X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO _—r X
INSTRUCTIVO DE TRABAJO E——— X
VALE DE SALIDA DE ALMACEN DA-PO-15-01-00-A
VALE DE RECEPCION DE
MATERIALES DA-PO-15-01-00-B
SALIDA DE MATERIALES DA-PO-15-01-00-C
SOLICITUD A MANTENIMIENTO DM-P0-09-03-00-A N
FORMATO 8 DISCIPLINAS FORMATO B
CARTA DE ESPECIFICACIONES GAC-06-01,01-C SE COLABORO
REGISTRO DE NO x
CONFORMIDADES Y ACCIONES GAC-13-01-01-C

CORRECTIVAS

INSTRUCTIVO DE TRABAJO

GP-1T-15-02-01-C
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D. Acciones Correctivas. (Ajuste del sistema de aseguramiento de calidad)

Manual de Calidad.
De acuerdo con la revision realizada al manual de calidad, se establecié que los puntos que

corresponden al area de produccion estan cubiertos y cumplen con la norma, por lo tanto no
existen correcciones ni modificaciones al manual de calidad.

Procedimientos Operativos

De acuerdo con los procedimientos Operativos establecidos en el manual de calidad y
mediante un sistema de auditorias se determiné que los procedimientos correspondientes al drea
de produccion cumplen con la norma, son entendidos realizados satisfactoriamente, por lo cual no
sufren modificaciones ni acciones correctivas.

Registros

De acuerdo con la lista existente, se llevo a cabo la revision de los archivos, los cuales no
cubrian el total de registros correspondientes a los productos elaborados en la empresa, por lo
cual se desarrollaron las siguientes acciones correctivas:

- Actualizacion de registros correspondientes al area de produccion.

- Capacitacion y orientacion al personal encargado de la elaboracion, llenado y archivado
de los registros o procedimientos especificos.

La Fig. IV.10 muestra los registros encontrados y los registros que requirieron modificacion o
elaboracién para cubrir con los archivos.
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LISTAS DE ACTUALIZACION DE REGISTROS
5 g - m
£ = = e z = § £
2 9 ‘o =
o E s =il -~y
‘w 3 SHTAL Wy
it o o e e =
v i3 o 25 [Ea8y S
+ o = =1 i Q
: o 2[R e T o S
o < w o a . w &
= : 2 iz = < s e ]
Cliente | . Articulo e 3 : ol 2D 2
[Beachmald Cuchila Lic_inf | | NO | NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Beachmold Cuchila Lic.Sup. | | NO | ND NO SE CUBRID REGISTRO
Braun Placa calefactora flavor | 1] NO 1] NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Braun Placa calefactora flavor | 1] NO =] 31 NO SE CUBRIO REGISTRO
Cabel Carela Ell Ell NO NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Ind. Céndor Caja cipata de mont. P/V.W | Sl NO) NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO
ind. Candor Caja Chrysler (Blanco] 51 E] NO NO NO NO SE CUBRIO
ind. Condor Caja Ford: (Trop).(Blanco) | Sl NO NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Ind. Condaor Caga G.M.: (Trop.). (Blanco) 1 4 NO NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Ind. Céndor Caga paso ! ] NO NO N MO SE CUBRIO REGISTRO
Mabe Metdura *24° J | NO L] NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Mabe [Moldura "20° | | NO i NO NO SE CUBRIC REGISTRO
Meds int. Rochester.  [Caja A 1.304 ] | NO | NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Meds Int. Rochester. Caja A).304 3° Sl | NO | NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Meds Inl_Rochester. | Roldana de Retencion Sl | NO 1 NO NO SE CUBRIO REGISTRO
MZM S A de CV. Ménsula Derecha e lzquierda | NO | NO NO SE CUBRIO REGISTRO
MZM Wire (Coneclor Tipo Liptan Sl Ell NO | NO NO SE CUBRIO REGISTRO
MM Wire Manquila de Doblez J | Sl NO | NO MO SE CUBRID REGISTRO
MZM Wire |Mawla Hoja i il NO | NO NO SE CUBRIO REGISTRO
MZM Wire Maquila Plato | il NO | NO O SE CUBRIO REGISTRO
Samsonite Base guia de asiento Si NO | WO (5] SE CUBRIO REGISTRO
Samsonite Clip para vendedor 32-33 i ! NO | NO NO SE CUBHIO REGISTRO
Samsonite |Contraporta Asa Ell | NO ] NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Samsonite IEsaacaqu ce Sila ] | NO 51 NO N0 SE CUBRIO REGISTRO
Samsonite Roidana Suetador | | NO Ell Sl - NO SE CUBAIO REGISTRO
Samsonite Soporte de Sila 1 | NO St NO NO SE CUBRIO REGISTRO
Tensor Industrial Contra Tuerca | | NO Sl NO NO SE CUBRIO REGISTRO
(VDO Kienzle de Méx.  |Caja o/ Hubodomedro, NO | NO Si 1 NO SE CUBRIO REGISTRO
Vitroautomotriz Herraje Sash CK-92 k1) | | ] ] ] NINGUNA
Merca Cortinas (Menk) [Tira Cortina sl | 1 | | ] NINGLINA
|Grupo Escalo Grapa 90° | | Si ] I ] MINGLIMA
|Grupa Escato Grapa 180* | | Sl | | 1 NINGUNA
Grupe Escato |Grapa Prana | | St ] | Si NINGLINA
Fig. IV.10

4.2.3 AJUSTE (ACCIONES CORRECTIVAS POST-AUDITORIA).

»« Con base en los resultados registrados mediante las auditorias externa al sistema de
aseguramiento de calidad se determind que en su mayoria las no conformidades detectadas
correspondian al departamento de aseguramiento de calidad, por lo cual unicamente se presto
apoyo a dicha area en algunos aspectos, como la elaboracién del reporte de ocho disciplinas.
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El siguiente formato Fig.IV.11 se describe una de las acciones correctivas desarrolladas post-

auditoria.

g} CORPORACION BELIEF, S.A.DE C.V.

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Fecha:_3 de enero del 2002

Mo de parte: N/A [Nc o

Cl iente Producto  no-conformidad de la auditoria
al sistema de calidad

Departamento :_Aseguramiento de Calidad__Ref Standard 4.5

Descripcion de la Falla: FECHA: 20-12-01
EL DOCUMENTO GAC-PO-05-04-01-A SE MANEJA EL LEGUAJE GALVANIZADO AZUL ¥ NEGROQ
MIENTRAS LAS HOJAS DE INSPECCION MANDAN CROMATIZADO AZUL ¥ NEGRO

Accion Correctiva FECHA: 05-01-01 RESPONSABLE: JUAN ANTONIO TREJO
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CAPITULO

5

Conclusiones

5.1 Contribucion.

Durante el proceso de certificacion de una empresa, se requicre que todos los
integrantes de esta, se encuentren plenamente convencidos y comprometidos con el concepto
de calidad, muy en especial los mandos directivos ya que en estos recae la responsabilidad de
administrar adecuadamente los recursos con los que se cuenta dentro de la empresa para
dirigir y orientar al drea que representan y a todo el personal a su cargo, hacia las metas y
objetivos planeados, durante el transcurso del proyecto, creando y manteniendo un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en los planes y logros de
la organizacion; con lo cual se lograra la motivacion y entendimiento del personal, hacia los
objetivos y metas de esta; al mismo tiempo en que se facilita que las actividades requeridas se
pueda implantar, evaluar de una forma mas eficiente, ya que con un buen liderazgo, la falta de
comunicacién entre los niveles de una organizacion se reducira.

Como encargado del area de produccion, mi contribucion consistié en el andlisis,
correccién y mejora del sistema de aseguramiento de calidad, asi como asumir el cargo de
representante del drea de produccion, haciéndome responsable directo de los criterios y
procedimientos requeridos por el sistema de aseguramiento de calidad, correspondientes a
dicha drea; al mismo tiempo en que desarrolle tareas alternas que contribuian a un mejor
desempeiio, implantacion y control del proceso de certificacion, lo anterior fueron labores que
desempeiie durante el desarrollo de précticas profesionales.

El resultado de mi contribucion durante este proceso se concreta en la obtencion del
certificado [1S0-9002:1994 para la empresa, para lo cual tuve que demostrar poseer una base
solida de conocimientos, los cuales me permitieron afrontar y superar una serie de actividades
y obstaculos que se presentaron en todo momento, durante las diversas etapas del proyecto.

5.2 Grado de Intervencion.

Para que una empresa pueda estar certificada bajo las normas 1SO-9000, es necesario
que todos los integrantes estén comprometidos con la calidad, razén por la cual todo nuevo
integrante que ingresa a la organizacion es inducido a la cultura de la calidad.

Una vez integrando a la empresa como practicante de ingenieria industrial, mi labor
fue la de coordinacion y dirigir los procesos y actividades correspondientes al drea de
produccion, para la obtencion de la certificacion del sistema de aseguramiento de calidad,
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labor que requiere de gran responsabilidad, compromiso e intervencion personal, para
cumplir y hacer cumplir los requisitos y especificaciones establecidas por la norma ISO-
9002:1994, asi mismo representar al personal que se encuentra laborando en dicha drea fue
tarea que requirio de gran compromiso moral.

Por lo cual el grado de intervencion durante el proyecto se desarrollo tanto a nivel
administrativo y productivo, desde el inicio de mis actividades hasta el termino de esta.

5.3 Critica a lo Realizado. (Alcances Limitaciones, Perspectivas).

La certificacion de los sistemas de calidad en México, es un proceso que al ser
aplicado e implantado adecuadamente, contribuye eficientemente al desarrollo productivo de
estas, sin embargo si esto es tomado como un simple requisito para cubrir las exigencias del
mercado se corre el riesgo de que no se adopte seriamente por las organizaciones, ya que al
enfocar el objetivo en cubrir un requisito establecido por el cliente, se puede perder el
objetivo principal del aseguramiento de calidad, que es un aspecto general de una empresa en
la cual se debe poseer la cultura de la calidad en todos los niveles de la organizacion, teniendo
la conviccion y no la obligacién mantener un producto o servicio con calidad.

En Corporacion Belief el proceso de certificacion se llevo a cabo de forma urgente
debido a las restricciones establecidas por su mercado de ventas ya que al ser una empresa
dedicada a la fabricacion de piezas metalicas para la industria automotriz, entre otras, esta
exige a sus proveedores contar con un sistema de aseguramiento de calidad certificado, razén
por la cual la empresa sé vié obligada obtener apresuradamente la certificaciéon de su sistema
de calidad, para lo se requirio¢ integrar un grupo de trabajo que tomase la responsabilidad de
implantar, verificar y mantener un sistema de aseguramiento de calidad que cubriera
completamente con los requisitos y especificaciones de la norma IS0-9002:1994 en fecha
establecida para finales del afio 2001, raz6n por la cual no se tuvo el tiempo para desarrollar
un sistema de calidad propio de la empresa, si no que se tomo la decision de implantar un
sistema de calidad similar al de una empresa de iguales caracteristicas. Lo que ocasiono en un
inicio que el personal de la empresa omitia en gran medida la aplicacion de procedimientos
establecidos en el manual de calidad y una falta de compromiso con la calidad del producto.
Por esta razén la parte correspondiente a la induccién y sensibilizacién del personal con
respecto a la calidad fue la labor mas dificil de llevar a cabo, ya que al no existia compromiso
ni interés con el nuevo sistema de aseguramiento de calidad; y la prioridad del personal se
enfocaba a su interés econdmico.

Otro aspecto importante es el de la aplicacion de un sistema en un medio en el que las
condiciones de trabajo y las necesidades de los trabajadores no son cubiertas completamente,
razon por la cual el sistema fracasa o se ve restringido enormemente ya que al solicitarle al
trabajador que desarrolle una actitud y un compromiso con el sistema de calidad, para este sus
prioridades son las de cubrir sus necesidades econdmicas y de seguridad. Por lo tanto la
aplicacion de la norma requiere de coherencia y consistencia con su aplicacion par lo cual se
debe contar con una base solida para poder aplicar e implantar cualquier tipo de sistema.
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5.4 Aprendizaje Obtenido.

Durante el desarrollo de este proyecto, el principal aprendizaje consistidé en
desarrollar la habilidad, vision y experiencia que me permitieron aplicar eficazmente la
diversidad de conocimientos adquiridos como estudiante de Ingenieria Industrial y que son
requeridos para el desarrollo de tareas trabajos y actividades que se presentan durante el
desempeiio del trabajo profesional.

Como base para el desarrollo de este proyecto se requirié aplicar los conocimientos
adquiridos de la materia de planeacion para establecer los objetivos y metas que se definieron
para mi participacion en este proyecto. Y una vez definidos los objetivos generales
conforme transcurria el proyecto, me pude dar cuenta de la carencia de cierta vision para
integrar y solicitar recursos que me permitieran desarrollar mi trabajo deforma eficiente,
como en el caso en que en una vez ya iniciado el proyecto, no se contaba con herramientas
propias como: una computadora papeleria e instrumentos de trabajo propios que me
permitieran desarrollarme libremente

Aprendi durante la recopilacion de informacion para la correccion y elaboracion de
procedimientos que el lenguaje y conocimientos por parte de los trabajadores es de un manejo
cotidiano y comprensible para ellos, sin embargo, el desarrollo de procedimientos requiere de
un lenguaje técnico, tal es el caso, en que los trabajadores y supervisor de area nombraban al
proceso de cromatizado como galvanizado, lo cual generd una no conformidad durante la
auditoria ya que este fendmeno se encontraba muy arraigado en el personal. De esto la
importancia de poseer conocimientos sélidos y especificos de materias como: quimica y
quimica aplicada.

El tener bien definidos los conceptos de calidad y aseguramiento de calidad, me ubico
adecuadamente para desarrollar el trabajo que se me encomendd, ya que en distintas
ocasiones se me cuestiond por parte de los trabajadores acerca de mi labor, para lo cual tuve
que dar una explicacion clara de dichos conceptos adquiridos en la materia de calidad. Esto
me conduce a la reflexion de mantener vigentes y actualizados no solo los conocimientos de
una determinada materia sino que esto debe ser un proceso que debe mantenerse constante.

La base de conocimientos adquirida durante la carrera de Ingenieria industrial es muy
diversa, la forma y frecuencia de aplicacién de conocimientos esta en funcion de la
experiencia y vision de cada uno para aplicar de forma eficaz y eficiente los conocimientos
requeridos, caracteristicas que se adquieren mediante el uso frecuente de los conocimientos
en proyectos y trabajos de forma profesional.

El compromiso y responsabilidad con mi institucion y la empresa son aspectos que
destacan ya que al involucrarme en este proyecto se reforzaron de forma significativa al
entender la enorme importancia que tiene representar a la UNAM vy la Facultad de Ingenieria
en nuestros tiempos.

5.5 Critica a los Estudios Realizados.
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Durante el transcurso de la carrera de Ingenieria Industrial tuve la oportunidad de
adquirir una gran gama de conocimientos de diversos aspectos, la mayor parte de ellos de
amplia aplicacion directa o indirecta a situaciones reales, sin embargo, estos conocimientos
en muy pocas ocasiones los apliqué en un proyecto real en el cual se pudiesen visualizar los
diferentes aspectos surgidos del desarrollo de un trabajo y al mismo tiempo aprovechar la
experiencia profesional de los maestros.

Considero que en la actualidad tanto el pais, asi como la UNAM, la F.I. Y el
estudiante de ingenieria Industrial, deben asumir retos de mayor compromiso social,
fomentando el bienestar social mediante el desarrollo de proyectos sociales dirigidos por la
Facultad de Ingenieria.

5.6 Propuesta de Mejora.

Considero que el desarrollo de proyectos reales durante el transcurso de la carrera se
debe fomentar y alentar, por parte de los profesores, ya que cuentan con la experiencia
requerida para dirigir un proyecto real en el cual se pueda aprovechar el potencial de trabajo
con que se cuenta con el alumnado, teniendo en consideracion los aspectos que implica para
los alumnos el participar en este tipo de proyectos. De esta forma se asumiran retos sociales
que eleven el prestigio de la Fac. de Ingenieria y su integrantes; y asi cumplir el compromiso
social de la UNAM con el pais y su gente.

Un ejemplo de lo anterior se puede visualizar en la materia de evaluacion de proyectos
en la cual se desarrollan trabajos solo a nivel semi-pricticos, siendo que se deberian abordar
proyectos enfocados a problemas reales y actuales de nuestra sociedad, como es el caso de la
regularizacion y normalizacion del comercio ambulante, transporte y servicios publicos en
general.

Propongo que el departamento de practicas profesionales debe desarrollar un papel
mas activo e impulsar més el desarrollo y fomento de précticas profesionales, contactandose
con los egresados dela facultad que posean la facultad de incorporar a estudiantes a sus
empresas como practicantes y de esta forma iniciar un temprano vinculo de los alumnos con
el mercado laboral y de esta forma facilitar el desarrollo de su labor profesional.

Mi propuesta con respecto al trabajo realizado en practicas profesionales se enfoca al
desarrollo y la elaboracion del plan de trabajo a seguir durante el proyecto, ya que debido a la
poca experiencia que poseia en ese momento, esto fue lo que mas dificulto mi el desarrollo de
mi trabajo.

Una vez que se participo en un proyecto de este tipo, mi propuesta consistiria en
detallar lo mejor posible los planes de trabajo desglosando y definiendo lo mas
detalladamente posible, todas las actividades, recursos que se requieren para desarrollar el
trabajo, utilizando herramientas como lo son las graficas de Gantt y diagramas de Pert; por
mencionar algunas, para de esta forma minimizar los riesgos de desviarse de los objetivos y
metas planteados en el proyecto..
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APENDICE

A

Norma Internacional ISO Serie 9000

A.l  ;Que es la Normalizacion?

La normalizacién es una practica que invade nuestras vidas, sin ella no seria posible el
desempeiio del quehacer humano. La Torre de Babel tal vez sea el caso mas famoso, verdad o
leyenda, de la confusion e incluso desastre que conlleva la falta de normalizacion.

La normalizacion se aplica a todos los productos, procesos o funciones de cardcter
repetitivo y es el medio a través del cual se establecen las caracteristicas y referencias para juzgar
la calidad de los diversos productos o procesos e implica la elaboracion de documentos (normas)
su publicacion, aplicacion y revision.

Por aplicacion de normas se debe entender la investigacion de la funcionalidad de las
normas, es decir confrontar permanentemente la norma con la realidad, para saber si las
caracteristicas que se han tomado como significativas de la calidad, en verdad lo son; dicha
investigacion da a la norma el caracter dinamico ya que el resultado indicara si la norma funciona
0 no, y en esa base se puede ir modificando para que siempre sea el reflejo de la calidad del nivel
de desarrollo alcanzado.

La normalizacién puede ser clasificada en tres niveles, segiin Villegas (1 ¢ita textual) 1990

1. Normalizacion a nivel empresa: Es la actividad mediante la cual se
establecen documentos (normas, procedimientos, métodos, especificaciones, etc.), que
tienen como objetivo principal el establecer, definir, calificar y probar las caracteristicas de
los productos y/o servicios que ofrece una empresa.

2. Normalizacion a nivel nacional: Es la actividad mediante la cual se
establecen normas, después de consultar y tomar en cuenta a todos los sectores interesados
dentro del pafs, como son: sector fabricante, sector consumidor, sector oficial, sector
educativo, sector de investigacion, etc.

3 Normalizacién a nivel internacional: Es la actividad mediante la cual se
establecen normas o recomendaciones internacionales entre naciones que tengan intereses
comunes. La normalizacion internacional produce normas y recomendaciones que toman en
cuenta las necesidades y posibilidades de todos los paises participantes. Dentro de esta
normalizacion existen dos clases diferentes: la normalizacién regional (que considera a los
paises de una determinada zona geografica o una situacion econdmica similar) y la
normalizacion mundial que considera o pretende considerar a todos los paises del mundo.

La normalizacion a nivel empresa, segiin Villegas , se requiere entre otras cosas para:

a) Establecer las caracteristicas que deben cumplir los productos y/o servicios
que ofrece.
b) Establecer las caracteristicas y los requisitos que deben cumplir los
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productos, equipos e instalaciones que utiliza la empresa.

) Efectuar sus actividades, procesos, disefios y en general su operacion con
criterios unificados y consistentes.

d) Reducir al minimo necesario las variantes de los materiales y equipos que
adquiere la empresa. '

e) Reducir al minimo requerido las variantes de los materiales y equipos que

produce la empresa.

f) Verificar los criterios de adquisicion en la compra de bienes y servicios.
g) Unificar los criterios en la venta de bienes y servicios.
h) Participar en forma coordinada y provechosa en los organismos nacionales

de normalizacion de interés para la empresa.

Actualmente se ha llegado a normalizar y reglamentar gran parte de los productos y
servicios: la tension de alimentacion eléctrica de las casas e industrias, los servicios bancarios, los
indices de calidad del aire y del agua potable, las tallas de la ropa y calzado, el tipo de motor y
cilindrada de los vehiculos, las caracteristicas de las llantas de estos, hasta las caracteristicas de
un tornillo, de un clavo o una corcholata, se normalizan para facilitar la vida del hombre.

Los militares son usualmente reconocidos como los pioneros en la normalizacion de
sistemas de calidad a través de las normas MIL Q-9858 (EUA) y DND-1015, 1016 y 1017 de
Canadé. Pasos importantes fueron establecidos con la norma ANSI N45.2 (Industria Nuclear) y la
normativa CSA Z299. Estas ultimas podrian considerarse uno de los principales antecedentes de
la normativa internacional ISO 9000, y éstas a su vez, son la referencia para las normas de
sistemas de calidad de muchos paises, como es el caso de las Normas Mexicanas de Control de
Calidad (NMX-CC).

A.2  Norma Canadiense Serie CSA 7299

La norma canadiense CSA Z299 @it textual la cual se desarrolla a partir de 1985, es una de
las mejor estructuradas a nivel internacional, organizada en una norma que describe el propésito,
define la seleccion de categorias y da recomendaciones para la aplicacion de los criterios de
calidad (CAN3 - Z299.0, 1986), seguida por cuatro normas de requisitos de aseguramiento de
calidad para cada categoria de calidad:

= Categoria 1 Z2299.1, 1985
- Categoria 2 2299.2, 1985
- Categoria 3 Z299.3, 1985
= Categoria 4 72994, 1986

El énfasis en la normativa industrial es hacia obtener la mejor relacion costo-beneficio,
por la adopcidn de un sistema de calidad (y no enfocada hacia la seguridad como en el caso de la
normativa nuclear).

El principio para la definicion de las categorias de calidad, se describe en la figura A2, el
cual es introducir conforme disminuye la categoria, medidas o criterios preventivos de
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aseguramiento de calidad, dependiendo de la importancia del equipo, material o producto a
adquirir.

La importancia de esta norma radica en que fue una de las principales precursoras de la
ISO 9000, y que ademds, presenta cuatro categorias de sistemas, como se muestra en la figura
A.2, a diferencia de la [SO 9000 que presenta tres categorias como mas adelante se vera; esto
permite que el cambio de una categoria a otra en la CSA Z299 sea gradual, lo que no ocurre en la
ISO 9000 donde la diferencia entre la categoria 1 y la 2 no es igual a la diferencia que existe entre
la categoria 2 y la 3. Por esta razon, la Comision Federal de Electricidad en México, elabord en
1989 la especificacion CFE L0000-31 estructurdndola en forma similar a la norma canadiense,
aunque con los requisitos de calidad de la ISO 9000.

A.3  Norma Internacional ISO Serie 9000

La International Standard for Organization (ISO), organismo dependiente de la ONU,
defini6 a partir de 1986, cinco normas de aseguramiento de calidad para regular las relaciones
comerciales internacionales (3) cita textual

Este organismo publico en 1987 la serie ISO 9000 de normas de aseguramiento y
administracion de la calidad, como un medio para racionalizar los muy variados enfoques que
existian acerca de la calidad de los productos y servicios. Desde su adopcion, la serie ISO 9000
ha sido ampliamente reconocida como:

1) Una ayuda para desarrollar los programas de administracién de la calidad
en manufactura.

2) Como un medio para asegurar que los productos suministrados por los
proveedores cumplan consistentemente con los objetivos de calidad fijados.

Esta norma puede definirse como europea en su origen ya que fue inspirada en los
requerimientos de la OTAN (Organizacién del Tratado del Atlantico Norte), organismo militar
que definié la norma AQAP (Allied Quality Asurance Plans) que posteriormente fue adaptada
por el ISO.

La ISO serie 9000 ha sido directamente adoptada por varios paises. Por ejemplo, la serie
ANSI/ASQC Q90 de los Estados Unidos y la EN serie 29000 de la Comunidad Econémica
Europea son idénticas a la ISO serie 9000.

Las normas de la ISO serie 9000 estan escritas en términos generales e identifican los
requerimientos bdsicos para la implantacién y administracion de sistemas de calidad, tanto
internamente como en el desarrollo de proveedores en empresas manufactureras. Son de caracter
voluntario aunque la Comunidad Econémica Europea requiere a las empresas cumplir con la
norma EN 29000 para ciertas categorias de productos. Se pueden desarrollar normas de calidad
mas enfocadas a las necesidades de cierta industria en particular y también para empresas de
servicios, o empresas de generacion de sistemas de computo, a partir de las normas ISO serie
9000.

Las normas de calidad de ISO estan organizadas de la siguiente forma:
=[SO 8402 Quality-Vocabulary. 1986.
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—ISO 9000 Quality Systems-Quality Management. Guide for Selection and Use of
Quality Assurance Standards. 1987.

—ISO 9001 Quality Systems-Model for Quality Assurance in Design/Development,
Production, Installation and Servicing. 1987.

—ISO 9002 Quality Systems-Model for Quality Assurance in Production and
Installation. 1987.

~ISO 9003 Quality Systems-Model for Quality Assurance in Final Inspection and
Test. 1987.
—1SO 9004 Quality Management and Quality Systems Elements-Guidelines. 1987.

La norma ISO 8402, 1986, contiene un glosario de conceptos bdsicos de calidad. La
norma [SO 9000, 1987, provee también algunas definiciones basicas, explica estos conceptos, y
proporciona directrices sobre como usar los demas documentos de la serie ISO 9000, 1987. Las
restantes normas pueden ser agrupadas en dos dreas basicas de aplicacion:

a) ISO 9004 junto con ISO 9000 se utilizan para propositos de gestion de
calidad interna a una empresa.

b) ISO 9001, 1SO 9002 e ISO 9003 se usan para propositos de aseguramiento
de calidad externo (evaluacion y auditoria a proveedores). En la figura A.3 se muestra un
diagrama que ilustra la relacion existente entre estos documentos.

ISO 9000 e ISO 9004 son usadas para guiar a una empresa manufacturera en el
establecimiento de un sistema de calidad interno. Como se indico anteriormente, ISO 9000
establece las definiciones, conceptos basicos y la guia sobre como usar toda la serie; 1ISO 9004
analiza los elementos de calidad especificos y ayuda al usuario a identificar que elementos de
calidad son aplicables a la situacion de su negocio.

ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 definen los requerimientos del sistema de calidad
especifico a usar, cuando un contrato en la relacion cliente-proveedor requiere la demostracion de
capacidades como proveedor. ISO 9001 e ISO 9002 enfocan el proceso de calidad como parte del
disefio y manufactura de un producto, mientras que ISO 9003 enfoca al control de ¢alidad en la
etapa final del ciclo de manufactura. ISO 9002 incluye todos los elementos de la ISO 9003 e
incorpora otros; asimismo 1SO 9001 incluye todos los elementos de ISO 9002, incorporando a su
vez, otros requerimientos.

ISO 9001 es usada cuando la conformidad con los requerimientos especificados es
garantizada por el proveedor en las diversas etapas de fabricacion del producto, incluyendo las
etapas de disefio/desarrollo, produccion, instalacién y servicio. ISO 9002 se aplica Gnicamente en
las fases de produccién e instalacion de manufactura; esto incluye todos los elementos de I1SO
9001 exceptuando el control del disefio y el servicio. ISO 9003 es usada cuando es deseable
controlar la calidad del producto Unicamente en la fase de inspeccién final y prueba. Un
distribuidor de productos puede ser usuario de la ISO 9003, la cual incluye los elementos de la
ISO 9001, exceptuando la Revision del Contrato, Control del Disefio, Compras, Productos
Suministrados por el Comprador, Control de Procesos, Accion Correctiva, Auditorias Internas de
Calidad y Servicio. Todos estos criterios se muestran en la tabla de la figura A 4.
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Dicha tabla contiene las tres categorias de proveedores que puede haber vy su relacion con
la norma NMX-CC. Asimismo, indica que elementos de la norma y a que nivel son exigibles para
cada categoria dichos elementos.

A continuacién se presenta una breve descripcion e interpretacion, de todos los elementos
del sistema de calidad establecidos en las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003. Dicha
interpretacion de los elementos de la norma ISO serie 9000:1994 se fundamenta en el
conocimiento de la norma y en su aplicacion en la préctica.

. Responsabilidad de la Direccion de la Empresa.

Este punto enfatiza la necesidad de que la direccion establezca formalmente la
politica de calidad de la empresa, que defina la estructura organizacional, la responsabilidad
y autoridad para evitar la aparicién de productos no conformes, detectar y solucionar
problemas de calidad, que asigne recursos materiales y humanos para verificar el
cumplimiento de los requisitos de calidad y que finalmente se revise periddicamente el
sistema de aseguramiento de calidad establecido para retroalimentarlo y garantizar la
eficacia y adecuacion del mismo.

El compromiso con la calidad no recae Gnicamente en el director o gerente de un
area cualquiera, sino que debe compartirse con todas aquellas personas que participan -
directa o indirectamente- en la elaboracién de un producto o en su caso en la prestacion de
un servicio. Lo anterior es facil de sefialar; lo complicado es ejecutar, ya que para lograr
esto es necesario que en cada organizaci6n existan las condiciones necesarias para que todo
el personal, desde el director general hasta el ultimo nivel escalafonario, participen en la
parte proporcional que les corresponda en la creacién y aseguramiento de la calidad del
producto y/o servicio que se pretende ofrecer.

;Quién crea esas condiciones?, ;quién determina el rumbo a seguir en la
organizacién?, jquién debe formular, crear, fomentar, consolidar y planear todo un esfuerzo
organizacional orientado al aseguramiento de la calidad?. Lo anterior conduce a un sélo
puesto en toda la estructura jerarquica: el director general. Al igual que en otro tipo de
esfuerzos similares, en donde deben estar involucrados todos los recursos materiales y
humanos, la direccion general de cualquier organizacion es responsable de la calidad que se
ofrezca al consumidor. Logicamente, la direccion general no debe caer en aspectos
operativos, pero si debe contar, entre otras cosas, con una infraestructura organizacional
necesaria orientada a la creacion y aseguramiento de la calidad.

La experiencia ha demostrado tanto nacional como internacionalmente, que las
organizaciones orientadas al aseguramiento de la calidad poseen un drea "staff" de calidad
cuya funcién fundamental es asesorar a toda la organizacion en la materia y no es
responsable de la calidad de los productos, la responsabilidad debe recaer
proporcionalmente en cada una de las personas que participan directa e indirectamente en
todos y cada uno de los diversos procesos de la organizacion (ya sean estos de produccion,
finanzas, etc.), quedando la responsabilidad integral de la calidad en el primer nivel
jerarquico de la empresa.

Para que una empresa esté orientada a la calidad es necesario que el responsable del
area de calidad posea un nivel "staff" y de esta forma tenga acceso directo al director
general para proporcionar la informacion necesaria (reportes, avances, problemas, causas y
sugerencias) para la toma de decisiones respectivas. Una empresa que tiene una estructura
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tradicional, no favorece y hace casi imposible la posibilidad de buscar un mejoramiento de
la calidad.

Ademas de que debe definirse una estructura adecuada orientada al aseguramiento
de la calidad, es fundamental que exista la documentacion necesaria que describa clara y
sencillamente todos los esfuerzos que se realizan al respecto. Dicha documentacion se
enmarca desde un manual de politicas de calidad, que senale las politicas generales de la
organizacion y que debe estar aprobado y presentado por la direccion general, hasta el
detalle de las ordenes de trabajo, pasando por la descripcion de procedimientos de area.

2 Principios del Sistema de Calidad.

Con el fin de alcanzar consistentemente los objetivos de calidad de una empresa es
necesario contar con una estructura organizacional formalmente establecida para garantizar
que se cumplen los requisitos preestablecidos, mediante los procedimientos del sistema de
calidad documentados y su aplicacion efectiva, la preparacion e implantacion del manual de
procedimientos de aseguramiento de calidad, el manual de procedimientos operativos y el
plan de calidad.

El Manual de Aseguramiento de Calidad es el documento que describe la politica
general de calidad de la empresa; la delegacién de autoridad y responsabilidad del area de
gestioén de calidad, la estructura organizacional y las politicas de calidad de la empresa. Es
muy recomendable que este documento esté modularizado, es decir, que se establezca una
politica de calidad de la direccion general y una politica de calidad para cada area de la
compaiiia. Esto permite a cada drea contar con un sélo documento en el cual se establecen
sus responsabilidades y politicas al respecto de todos los elementos de un sistema de
calidad.

El Manual de Descripcidon de Funciones describe las funciones de cada uno de los
puestos que existen en la compaiiia asi como el nivel jerarquico que tienen en la estructura
organizacional de la empresa. Si un proceso se define como la sucesion o secuencia de
operaciones estructuradas que se siguen para realizar una actividad, entonces un
procedimiento es el documento que describe las diversas etapas de dicho proceso. Un
procedimiento estd constituido en muchos casos por los siguientes puntos:

a) objetivo.

b) Alcance.

c) definiciones.

d) responsabilidades, politicas y lineamientos de operacion.
e) diagrama de flujo del proceso.

f) formatos.

Todos los documentos de una empresa deben ser simples, concretos, comunes y
mandatorios. Un procedimiento muy detallado corre el riesgo de que la gente no lo
consulte, ademads de que lo limita, y por si fuera poco, es dificil de actualizar, por tal razon
debe existir un documento en la empresa que establezca la forma en que se elaboraran los
procedimientos, con objeto de normalizarlos.

Un plan de inspeccion contiene todas las etapas por las que atraviesan los diversos
productos y/o servicios, en las cuales se realiza algin tipo de verificacion, para asegurar la
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calidad de estos. Dicho documento también contiene la referencia de la forma en que se
hacen estas verificaciones, quién las hace, con qué instrumentos, qué tipo de documentos y
registros requerird y como reaccionara ante una no conformidad.

Los planos y especificaciones son documentos que describen las caracteristicas
técnicas, tanto dimensionales como fisicas y quimicas, o de otro tipo, de los diversos
productos, maquinaria, herramientas e instrumentos que maneja la empresa. Dentro de este
tipo de documentos se consideran las hojas de proceso que describen las caracteristicas
técnicas de los procesos que aplica la empresa. Los instructivos se pueden dividir en
instructivos de operacion de los diferentes equipos con que cuenta la empresa o los
instructivos de inspeccion que describen la metodologia a seguir para realizar una
inspeccion.

3. Revision del Contrato
Este inciso resalta la necesidad de contar con procedimientos para asegurar que los
requisitos contractuales entre el cliente y el proveedor estén definidos y documentados, asi
como para verificar que las dos partes estan en condiciones de cumplir con dichos
requisitos; también, para coordinar las relaciones y comunicaciones cliente-proveedor. Los
puntos que se toman en cuenta en este punto son: establecimiento del contrato, sus
requerimientos y los procedimientos para la revisién de estos requerimientos.

4. Control del Disefio
Este punto de la norma establece la necesidad de elaborar y mantener actualizados
los procedimientos para verificar y controlar el disefio del producto, con el fin de garantizar
que se cumplan los requisitos establecidos, mediante actividades tales como planeacion del
disefio, asignacion de actividades, definicion de relaciones técnicas y de organizacion,
verificacion del disefio y control de cambios y modificaciones. Para garantizar que el
proyecto y/o disefio cumple con las normas aplicables y requisitos establecidos, se debe

tomar en cuenta lo siguiente:

= Actividades a desarrollar.
— Personal asignado.
~ Recursos asignados.
— Relaciones intergrupales:
- Responsabilidades.
- Lineas de comunicacion.
- Documentacion requerida.

— Datos iniciales de proyecto:
- Seleccion.
- Revision.
- Validacion.

= Verificacion del proyecto.
- Inspeccion, informes, calificacion
= Control de informacion.
= Procedimientos para realizar modificaciones.
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5. Control de Documentacion

Este punto enfatiza la necesidad de contar con procedimientos para elaborar,
aprobar y distribuir los documentos necesarios para cumplir con los requisitos establecidos,
asi como para efectuar y controlar los cambios y modificaciones a los mismos. Todos los
documentos de una empresa deben estar controlados: se debe saber exactamente quién los
debe elaborar, quién los debe aprobar, quién los debe distribuir, que areas los deben tener,
en donde se deben almacenar los originales, como actualizarlos y cada cuando, como retirar
las versiones obsoletas.

Todos los manuales, procedimientos e instructivos deben tener una clave de
identificacion, la fecha de emision, las firmas de elaboracién y aprobacion, la version de
que se trate y la fecha de actualizacion, etc.

6. Control de Adquisiciones
El control de las adquisiciones le permite a una empresa controlar la mﬂuenma de
los materiales comprados sobre la calidad de los productos y/o servicios fabricados, por lo
cual este punto establece la necesidad de asegurar que se compren y adquieran productos y
servicios que cumplan los requisitos especificados mediante las siguientes tres actividades:

a) Evaluacion de Proveedores y Subproveedores.

Establecer procedimientos que permitan elaborar un padrén de proveedores,
como seleccionar a un nuevo proveedor en base a la calidad de sus productos, de su
eficiencia para responder, de la capacidad de su proceso, de su desempeiio en tiempos
de entrega, del soporte técnico que pueda suministrar y del precio. Asimismo, debe
establecer como evaluarlo, que criterios se eligirdn para medir su desempefio, como
se aprobaran y calificarn sus productos, etc.

b) Datos de Compra

Los documentos de compra deben estar controlados y deben contener una
descripcion perfectamente clara del producto y/o servicio que se esta adquiriendo. Un
documento de compra debe contener entre otras cosas, el nombre del proveedor, la
clave que lo identifica, su direccion y teléfono, en atencion a quién ira el documento,
la orden de compra, la fecha del pedido, el tipo de embarque o transporte que se
usard, a quién se le remitira el envio, el tipo de pago y el plazo, el producto o servicio
que se compra, la cantidad, la descripcién de dicho producto y/o servicio, la norma a
la que se debe sujetar, el precio, la fecha de entrega, el responsable del departamento
de compras, etc. También se deben controlar las entradas de material a la planta;
determinar si lo que esta llegando corresponde con lo que se pidio, etc.

¢) Verificacion de Productos Adquiridos
Se debe contar con procedimientos para inspeccionar, verificar, aprobar,

almacenar y manejar adecuadamente los productos adquiridos. Esta verificacion
puede ser en la planta del proveedor o en el drea de recibo del cliente. El proveedor
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puede realizar verificaciones en su planta pero éstas no necesariamente seran validas
para el cliente; todo dependera del nivel de confianza que haya entre el proveedor y el
cliente. Asimismo, el cliente puede solicitarle al proveedor certificados de calidad
acompaiiados de registros de control de proceso y registros de inspeccion.

Los procedimientos de inspeccion en recibo deben establecer ;qué materiales
requieren inspeccion?, ;jquién la realizara?, ;como la realizara?, ;qué planes de
muestreo se requieren?, jdonde registrarad los resultados?, ;como reaccionard ante una
no conformidad?, ;a quiénes deberda notificar en caso de desvio?, ;como se
identificardn los materiales?, ;donde se almacenaran?, etc.

7. Productos Suministrados por el Cliente

Algunos proveedores de empresas funcionan sélo como maquiladores, el cliente les
proporciona la materia prima y/o la herramienta y ellos realizan el proceso de manufactura
y/o servicio. Para ellos, este elemento de la norma trata de la conveniencia de establecer
procedimientos para inspeccion, verificacion, almacenamiento y servicio de los materiales
que proporcionara el cliente para incorporarlos al proceso de elaboracién de sus productos.
Para ilustrar este punto se mencionaran dos ejemplos:

a) Las tiendas distribuidoras grandes mandan a hacer trajes, muebles o
enseres a ciertos proveedores y a los cuales les proporciona toda la materia prima
para hacer su trabajo. Estos maquiladores deben establecer procedimientos de
revision para certificar que la materia prima que le envian estas tiendas distribuidoras
esta en buenas condiciones, asimismo deberan establecer donde almacenarin y como
controlaran esta materia prima.

b) Algunas empresas les proporcionan a sus proveedores los moldes, las
herramientas y la materia prima con la cual maquilaran sus productos, por ejemplo,
piezas de plastico moldeadas, piezas de metal troqueladas, etc. Estos proveedores
deben establecer procedimientos para certificar que dichos moldes o troqueles estan
en buenas condiciones; que la materia prima, tratandose de material moldeable, no
tenga su fecha de caducidad vencida, etc.

8. Identificacion y Rastreabilidad del Producto

Es necesario contar con procedimientos para identificar el producto a partir de
planos, especificaciones, registros de materiales y documentos aplicables desde las
actividades de recepcion hasta la instalacion del producto, mediante el empleo de marcas,
etiquetas y registros aplicables, tal y como se ilustra en la figura A.8. La identificacion de
materiales, componentes y productos facilita el seguimiento y control de los procesos, el
seguimiento del producto final al material de partida, la verificacion del cumplimiento de
requisitos, el analisis de problemas, la toma de acciones correctivas y la retroalimentacion
del sistema para el mejoramiento continuo.
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La rastreabilidad se da a través de los documentos que registran las diversas
verificaciones que ha tenido el producto al pasar por las diferentes etapas del proceso, por
lo cual, el tipo de identificacion que se le haga al producto debe contener una referencia al
documento donde se han registrado estas verificaciones.

La identificacion de los productos elaborados por una empresa debe darse en todas
sus etapas: en el drea de recibo de materia prima, en el drea de fabricacion, en el area de
ensamble, en el area de almacén y en campo (después de ser vendido). Algunas empresas lo
llevan a cabo con pintura sobre el material, sobre el contenedor, con etiquetas o marcas, etc.

Este punto puede ser generalizado a todo lo que se encuentre en la empresa, las

diversas 4reas deben estar identificadas, las herramientas, los troqueles, los moldes, los
instrumentos de medicion y prueba, la maquinaria, etc.

9. Control de Procesos

Este punto enfatiza la necesidad de planear y establecer los procedimientos de
fabricacion e instalacion que influyen sobre la calidad de los productos mediante
instrucciones de trabajo, de supervision y control del proceso, aprobacion de procesos y
equipos, asi como criterios de ejecucion de trabajos.

El desarrollo planeado y documentado de las funciones de control de proceso
permiten asegurar que todas las actividades del proceso se efectuan bajo condiciones
controladas y de la manera y secuencia establecidas, lo que redunda en el logro de los
requisitos de calidad preestablecidos para su ejecucion.

Se deben establecer procedimientos que contemplen los siguientes puntos:

= Secuencia de operaciones.

— Tipos de equipo.

= Ambiente especial de trabajo.

— Métodos de trabajo.

— Almacenamiento de productos en proceso.
— Materiales.

— Caracteristicas y tolerancias.

= Puntos de control, prueba e inspeccion.
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= Instrumentos de medicion y prueba.

= Instructivos.

- Registros de medicion y prueba.

- Forma de proceder ante no conformidades.

Un documento muy necesario para controlar el proceso de fabricacién de un
producto es el denominado Plan de Inspeccion, el cual describe la secuencia de operaciones
por las que atraviesa un producto, los puntos de control, prueba e inspeccién, las
caracteristicas que se van a controlar y sus tolerancias, la referencia a los documentos que
se usarén para verificar la calidad del producto, los instrumentos de medicion y prueba que
se emplearan, en donde se registrardn las mediciones y como se reaccionara ante una no
conformidad.

El plan de inspeccion debe contemplar la planeacion y documentacién de las
actividades de inspeccion, verificacion y pruebas para las fases constituidas por las
actividades de abastecimiento y produccion.

Las caracteristicas del producto y/o servicio final que deben ser incluidas en un plan
de inspeccion son:

a) Caracteristicas de control.
b) Caracteristicas identificadas como relevantes por el cliente.

¢) Caracteristicas identificadas por el proveedor como relevantes, basado en
su conocimiento del proceso.

10.  Inspeccion y Pruebas

Este criterio establece que las inspecciones y pruebas de recepcion de materias
primas, productos en proceso y finales, deben ser efectuadas mediante procedimientos de
modo que se asegure que los materiales y productos se apegan a los requisitos establecidos,
empleando registros que asi lo comprueben. Para asegurar esto, se deberan elaborar
Instructivos de Inspeccion, Verificacion y Prueba, tanto para materiales en proceso y
producto terminado como para partes y equipos de compra.

Estos instructivos deberdn incluir las caracteristicas a inspeccionar, el nivel de
ingenieria del plano o dibujo, el método de inspeccion, el dispositivo, herramienta o equipo
de medicién a ocupar y el formato donde se registraran los datos, tomando en cuenta las
indicaciones del plan de inspeccion aplicable a dicho producto. Deberan estar fechados,
firmados y revisados por el autor y presentaran el visto bueno del responsable del area.
Asimismo, deberan estar disponibles en los lugares donde se realiza la inspeccion.
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11.  Equipo de Inspeccion, Medicion y Prueba

Este punto trata de la responsabilidad de la empresa de seleccionar, verificar,
calibrar y dar mantenimiento a los equipos e instrumentos de medicion, inspeccion y
prueba, con el fin de garantizar el perfecto estado de estos. El control del equipo de
medicion, inspeccion y pruebas, permite confiar en los sistemas de medicién empleados y
en los datos obtenidos, y de este modo tener la seguridad suficiente sobre las acciones y
decisiones fundamentadas en los mismos.

Para asegurar que las mediciones y pruebas realizadas cumplen con los requisitos de
exactitud y precision necesarios se deben tomar en cuenta los siguientes puntos:

= Identificar las mediciones a realizar.
= Definir la precision y exactitud requeridas.
= Seleccionar los equipos de medicidn, inspeccién y prueba.

— Elaborar un listado y un historial de cada uno de los equipos mas delicados
e importantes, en el cual se registre el tipo de equipo, modelo, escala, fecha de
adquisicion, proveedor, periodo de calibracion y mantenimiento, tiempo medio de
vida, quienes seran responsables de su conservacion y mantenimiento, donde se
calibraran, donde se almacenaran y las condiciones del medio ambiente en que
deberan estar almacenados, etc.

— Establecer, documentar y certificar los procedimientos de calibracion y
mantenimiento.

— Establecer registros de calibracion y mantenimiento y actualizarlos.

12. Estado de Inspeccion y Pruebas

Este requisito sefala la necesidad de identificar el estado de inspeccion y prueba de
los materiales, elementos y productos que recibe o manufactura una empresa, mediante
marcas, etiquetas, registros de inspeccion, zonas fisicas seiializadas, etc., que indiquen la
conformidad o no conformidad de los requisitos establecidos como resultado de las
inspecciones y pruebas efectuadas. El estado de inspeccion y prueba debe mantenerse a
través de todo el proceso de fabricacién e instalacion. La identificacién del estado de
inspeccion y prueba permite asegurar que solo se entrega, usa o instala un producto que ha
sido inspeccionado y que ha cumplido satisfactoriamente con los requisitos establecidos.
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Las marcas y etiquetas de identificacién ya fueron mencionadas en el criterio 8 y sirven
para identificar al material, cudl es su estado de calidad y por qué etapas ha pasado. .

Con respecto a la sefializacion de dreas, esto se aplica en algunas empresas que
identifican a sus areas para saber en donde se ubican los materiales y productos ya
inspeccionados. En las dreas de Recibo de estas empresas se pueden notar algunos
anaqueles pintados de colores, por ejemplo, en donde el color identifica si el material estd
conforme o no. También en las lineas de produccion se llega a ver esto, el color de los
contenedores identifica el estado de calidad de su contenido.

Algunas empresas que no cuentan con una buena programacién y control de la
produccion, se ven en la necesidad de encerrar entre rejas los materiales no conformes, en
un area denominada drea de segregacion, con la finalidad de que los operarios no tomen el
material defectuoso de éstas, cuando se presenta una urgencia de dicho material.

13. Control de Producto No Conforme

Este criterio establece que es necesario contar con procedimientos que garanticen
que aquellos productos, al ser medidos, inspeccionados o evaluados, que presenten
desviaciones con respecto a los requisitos de calidad previamente estipulados en planos y
especificaciones, no sean utilizados tal como estdn. Esto implica que deben ser
perfectamente identificados como productos no conformes y ser segregados para evitar su
uso mientras no se haga un analisis para decidir si pueden ser usados como estan.

Las mediciones o inspecciones que se hagan de ecstos productos deben ser
registradas en documentos que describan el tipo de no conformidad, la cantidad de producto
no conforme, el tipo de inspeccion realizada, quienes la llevaron a cabo, la procedencia del
material, la dltima operacion realizada sobre estos productos, las causas probables y los
responsables, la accion inmediata que se tomara sobre dichos productos no conformes y ver
si el problema es reincidente, es decir, analizar si dicho problema ya se ha presentado otras
veces y que se ha hecho al respecto.

Cuando proceda hacer retrabajos sobre el material o hacer cambios en las maquinas,
herramientas o proceso, se deben medir exactamente los costos de estas actividades no
consideradas normalmente y fincar responsabilidades a quien resulte ser el causante. En la
figura A.9 se muestra un ejemplo de Registro de No Conformidad, aplicado en una empresa
del sector eléctrico denominada Square D Company México.

14. Acciones Correctivas

Este punto define la necesidad de contar con procedimientos para investigar las
causas raiz de problemas y/o productos no conformes, analizar procesos, operaciones de
trabajo, registros de calidad, reportes de servicio y quejas con el fin de implantar acciones
correctivas 0 de mejoramiento que eviten la recurrencia y minimicen los efectos de los
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problemas. Debe haber un control bien establecido sobre las acciones correctivas o de
mejoramiento que se efectlen para verificar su implantacion y efectividad.

Los procesos de accion correctiva y/o de mejoramiento pueden funcionar de varias
maneras:

a) El problema puede ser bastante sencillo y directo, es decir, una persona
busca la manera de evitar un problema o de corregir una situacion y la pone en
préactica y punto final. En este caso, no es necesario ni siquiera conveniente, emplear
equipos de trabajo para resolver o revisar cada problema u oportunidad de mejora.

b) El problema rebasa la esfera individual de accion de una persona, por lo
que ésta puede auxiliarse de comparieros mas experimentados que €l para resolver el
problema que se le presente. .

¢) El problema requiere de alguien que tome una decision que afecte a todo el
departamento y requiere también de la interaccién de todo el grupo junto con su
supervisor o gerente.

d) El problema afecta a varios departamentos a la vez, o el implantar una
alternativa de solucion a algin problema afecta los procedimientos de trabajo de otros
departamentos. Esto implica que se debe formar un Equipo de Mejoramiento/Accion
Correctiva, integrado por personal de diferentes departamentos, al cual se le fijen
prioridades y metas para implantar mejoras.

e) El problema es de tal magnitud que afecta a toda la empresa, lo cual debe
ser analizado en el Comité Directivo.

Todos estos procesos se ilustran en la figura A.10. Cuando las mejoras tienen
impacto en otros grupos y/o requieren mas recursos de los que cuenta la persona o grupo
original, entonces las ideas (solicitudes, preocupaciones, problemas o soluciones), se van
empujando al siguiente nivel hasta que lleguen a aquél en que puedan ser resueltos.

Los objetivos de un proceso de mejoramiento/accion correctiva son los siguientes:

— Identificar y eliminar permanentemente la causa de problemas
(especialmente aquellos que han sido molestos durante largo tiempo y/o que se
repiten con frecuencia).

= Definir los recursos disponibles y el orden de prioridad de la accion
correctiva con los recursos disponibles.

= Proporcionar mecanismos que eviten que los problemas ocurran en primer
lugar.
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Este proceso llevado a efecto correctamente proporciona beneficios secundarios
como pueden ser el desarrollar habilidades en la identificacion de problemas, en la fijacién
de prioridades, en la resolucién de problemas, en los procesos de grupo, en el trabajo en
equipo y en la creatividad de las personas.

Un proceso de mejoramiento/accion correctiva debe contemplar las siguientes

etapas:
1. Identificar y definir el problema.
2 Cuantificar sus efectos.
3 Fijar prioridades.
4. Asignar recursos humanos y materiales para su solucidn.
5. Planear.
6. Ejecutar.
7. Monitorear.
8. Terminar.
0. Comunicar.
10. Dar reconocimiento a quienes lograron la solucion y eliminacion definitiva

del problema.

Un registro de mejoramiento/accion correctiva debe ser un documento controlado
que contemple a quién se le envia, la descripcion del problema, los documentos y/o
muestras que lo respaldan, quién lo elabora, quién lo aprueba, la fecha de emision y de
aprobacion, las posibles causas que originaron el problema, la accion correctiva que debera
efectuarse para evitar su recurrencia, la fecha en que deberd implantarse la solucion, la
validacion de la solucién propuesta y la disposicion, es decir, si se acepta o rechaza la
solucién implantada.

15. Manejo, Almacenamiento, Empaque, Embarque, Envio y Entrega

En este requisito se establece la necesidad de contar con procedimientos para
manejar, almacenar, empacar, embarcar, enviar y entregar el producto con el fin de evitar el
dafio, deterioro y protegerlo hasta su entrega al cliente. El control de estas funciones
permite conservar las cualidades de los elementos y productos durante el proceso, asi como
asegurar que las caracteristicas de calidad del producto se mantengan hasta que se ponga en
uso.
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En estos procedimientos se debe indicar quienes son los responsables de manejar,
almacenar, empacar, embarcar, enviar y entregar el producto, como lo hardn, que
herramientas o instrumentos de medicion y prueba requieren, cada cuando, donde
registraran los resultados de su actividad, la forma de empaque en produccién, la forma de
estiba, la forma de transporte, la forma de almacenaje, los lineamientos de operacion, ¢l
codigo de identificacion y fecha y como reaccionar ante una no conformidad.

16. Registros de Calidad.
Los registros de calidad tienen la funcion de certificar que:

= El programa de aseguramiento de calidad cumple con las normas
aplicables.

= Los productos y/o servicios cumplen con los requisitos establecidos.

= Los procesos especiales se realizan con personal, equipo y procedimientos
calificados.

= Los resultados de auditorias y acciones correctivas resultantes fueron
satisfactorios.

Asimismo, los registros de calidad son una fuente importante de informacion que
puede ser empleada para retroalimentar y mejorar el producto y al propio sistema, lo cual
coadyuva al mejoramiento continuo de la calidad. A continuacion se enumeran algunos
tipos de registros de calidad:

- Registros de medicién, inspeccion, prueba y verificacion de los materiales
y partes de compra que llegan a la empresa. Estos registros deben contener el nombre
y descripcion del producto y/o servicio, la orden de compra, el proveedor, quién lo
solicita, el tamafio del lote, el plan de muestreo que se le debe aplicar (si procede), el
nivel de calidad aceptable, el tamafio de la muestra, el tipo de prueba o inspeccién a
realizar, en que norma se basa para hacer la inspeccién, los valores especificados, las
mediciones y la disposicion del lote, es decir, se le acepta o se le rechaza, como
reaccionar ante una no conformidad, quién elabora el documento, la fecha y las
observaciones.

— Registros de medicidn, inspeccion, prueba y verificacion de los productos
semimanufacturados o en linea. Estos registros deben contener el nombre y
descripcion del producto y/o servicio, la ltima operacion realizada, quién lo requiere,
el tamario del lote, el plan de muestreo que se le debe aplicar (si procede), el nivel de
calidad aceptable, el tamafio de la muestra, el tipo de prueba o inspeccion a realizar,
en que norma se basa para hacer la inspeccién, los valores especificados, las
mediciones y la disposicion del lote, es decir, se le acepta o se le rechaza, como
reaccionar ante una no conformidad, quién elabora el documento, la fecha y las
observaciones.
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1.

= Registros de medicion y control de procesos, como pueden ser cartas de
control estadistico de procesos, estudios de habilidad de proceso, etc.

= Registros de calibracion y mantenimiento de equipo de medicion y prueba.

— Registros de mantenimiento de equipo, herramientas v maquinaria en
general,

- Registros de capacitacion, entrenamiento y certificacion del personal.

— Registros de auditorias practicadas y proceso de mejora de las areas
evaluadas.

17. Auditorias de Calidad

Las auditorias de calidad tienen un papel relevante dentro del sistema de
aseguramiento de calidad de la empresa, por ser la herramienta de direccion que le permite
a cualquier organizacion garantizar que su sistema de calidad se mantiene vigente en su
aplicacion y propicia una mejora continua, ya que con su accionar constante ayuda a la
empresa en la deteccion y solucion de problemas inherentes a la calidad.

Debido a que las auditorias de calidad son una actividad preventiva dentro del
sistema de aseguramiento de calidad y que su contribucion para el logro de la calidad es
muy importante, surge la necesidad de que el personal que se asigne para efectuar
actividades de auditorias de calidad, esté calificado.

No es sencillo ejecutar una auditoria con éxito, debido a que la interaccion con
personas, como es de todos conocida, es sumamente complicada y gran parte de la
ejecucién de auditorias va a consistir en que el auditor tenga contacto con personas de
diferentes niveles y caracteristicas. Por ello, el auditor que se designe para evaluar cierta
area no debe ser el responsable de ella.

Los auditores deben llevar a efecto su trabajo tomando como base la documentacion
existente sobre calidad, como puede ser el plan general de calidad de la empresa, el manual
de calidad, los procedimientos de calidad y los procedimientos operativos, etc. Dichas
personas deberan medir el grado de implantacién de la documentacién antes mencionada y
generar las acciones correctivas que se requieran para que dichas actividades se lleven a
cabo en la forma que fueron planteadas en los documentos o modificar éstos.

18. Capacitacion y Adiestramiento
Establecer y mantener procedimientos para detectar las necesidades de formacion
del personal que realiza funciones que afectan a la calidad, asi como para definir la manera

en que se cubriran las necesidades de sensibilizacion, capacitacion y adiestramiento que
asegure que el personal conoce sus funciones especificas en el sistema de calidad. El
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desarrollo de las actividades de sensibilizacion, capacitacion y adiestramiento, bajo una
fase planeada en funcién de las necesidades, es una inversion cuyos resultados se reflejarin
en la mejoria de la capacidad del personal para efectuar su trabajo y enfrentar problemas.
En la figura A.11 se muestra un Ciclo de Capacitacion y Adiestramiento que ilustra las
ctapas a seguir.

19.  Servicio al Cliente

Este punto considera la necesidad de establecer procedimientos para planear,
ejecutar y verificar el servicio que se le proporciona al cliente, asi como para verificar el
cumplimiento del producto y/o servicio con los requisitos establecidos. El desarrollo
adecuado de las funciones de servicio al cliente mejora la imagen de la empresa con los
usuarios lo cual mejora su competitividad. Ademas, esta funcién puede proporcionar
informacion importante para mejorar el producto e identificar necesidades.

El servicio al cliente comprende los siguientes elementos:

= Servicio posterior a la venta.

= Atencion y retroalimentacion de devoluciones.

]

Control de equipo de instalacion,

]

Reparacion de equipo.

1

Verificacion de registros del cliente.

20. Técnicas Estadisticas.

Identificar en los productos y/o servicios, asi como en el proceso de elaboracion de
estos, las caracteristicas o actividades que requieran la utilizacion de técnicas estadisticas y
seleccionar aquellas que sean mas adecuadas y que mantengan un nivel de confiabilidad
aceptable.

La estadistica proporciona un lenguaje y una metodologia excelente para analizar
los problemas de calidad que se presentan en las empresas. Con una adecuada capacitacion
este lenguaje es simple, comun y muy util.

Se debe especificar perfectamente en un documento en donde emplear técnicas
estadisticas y como seleccionar las mas adecuadas. Dichas técnicas representan un
elemento importante en todas las fases que intervienen en la calidad del producto, desde
mercadotecnia, disefio, proceso, etc., hasta el servicio posterior a la venta.

22.  Responsabilidad Publica (no incluido en la norma).
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Promover la conciencia de calidad y compartir informacién con grupos externos
tales como organizaciones comunitarias, de negocios, comerciales, escolares vy
gubernamentales, lo mismo que en actividades relacionadas con normas nacionales e
internacionales. Se deberdn incluir la ética de negocios, salud y seguridad publica,
proteccion ambiental, manejo de desperdicios y otros requerimientos regulatorios en todas
las politicas y sistemas de calidad y objetivos de mejoramiento.

23. Seguridad y Responsabilidad Legal del Producto (no se menciona en la
norma ya que esta legislado en normas de tipo impositivo).

24, Consideraciones de Costos Relacionados con Calidad (no se menciona
explicitamente en la norma como un elemento).

La serie ISO 9000, como ya se dijo, ha tenido amplia difusion y aplicacién en diversas
empresas y paises, por tal razon, actualmente muchos laboratorios de prueba ofrecen Programas
de Certificacion para demostrar que una firma cumple con dichas normas. Algunos ejemplos de
organizaciones que ofrecen esto son American Gas Association, British Standards Institute,
Canadian Standards Association, Japanese Metal and Machinery Institute, Underwriters
Laboratories y Bureau Veritas Quality International.

La certificacién de empresas debe ser llevada a cabo a nivel nacional o internacional y
requiere que las compaiias que llevan a cabo dicha certificacion estén acreditadas por algin
organismo reconocido oficialmente; por ejemplo, en Gran Bretana el organismo acreditador es el
National Acreditation Council of Certification Bodies (NACCB) creado en 1983; en Holanda el
organismo certificador es el Radd Voor de Certificatie (RVC). Dichos organismos tienen
reconocimiento mutuo para aceptar los certificados emitidos en ambos paises.

En Meéxico, actualmente se esta desarrollando algo parecido, la Direccion General de
Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, en colaboracion con dependencias
oficiales y privadas han desarrollado una serie de normas al respecto, las cuales se trataran
posteriormente.

A.4 Norma Mexicana de Sistemas de Calidad NMX-CC

Desde hace mas de diez afios diversas empresas de los sectores privado y oficial de
Meéxico, han venido realizando esfuerzos para adoptar y desarrollar sistemas de calidad, tanto
internamente como con sus proveedores. Sin embargo, estos esfuerzos venian siendo dispersos;
cada entidad desarrollaba sus sistemas de calidad y los de sus proveedores en base a normativa y
criterios diversos, lo cual hacia que un proveedor que era evaluado por diversas entidades, tenia
tantos sistemas de calidad como clientes, eso le creaba un gran conflicto y, en la parte externa
generaba un dispendio de recursos al complicar la misma labor.

Por esta razon, diversos organismos nacionales, tales como Petrdleos Mexicanos
(PEMEX) en colaboracion con el Instituto Mexicano del Petréleo (IMP), la Comision Federal de
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Electricidad (CFE), el Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares (ININ), Teléfonos de
México (TELMEX) y diversas empresas privadas impulsaron una corriente que unificara los
criterios de disefio e implantacion de sistemas de calidad. Debido a esto, en 1989, la Direccion
General de Normas (DGN), dependiente de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(SECOFI), constituyé el Comité Consultivo Nacional de Normalizacién de Sistemas de Calidad
(CCONNSISCAL), cuya mision es elaborar la normativa nacional de sistemas de calidad para
aglutinar los esfuerzos que en este sentido viene desarrollando la industria nacional.

En forma paralela el 9 de septiembre de 1988, representantes de 51 empresas nacionales,
se propusieron fundar la Asociacion Mexicana de Calidad (AMC), cuyo propdsito basico es
desarrollar, compartir, difundir, apoyar, reconocer, asesorar y coordinar el establecimiento de
sistemas de calidad sin fines de lucro a través de la capacitacion, normalizacion y regulacion de
los aspectos relacionados con la calidad, con el fin de lograr el reconocimiento de las empresas
mexicanas en los mercados nacional e internacional.

La coincidencia de objetivos de estas dos organizaciones y su fuerte interaccion dié como
resultado la elaboracion, en una primera fase, por parte del CCONNSISCAL, de las Normas de
Calidad que se muestran en la tabla de la figura A.12.

Las normas de la serie NMX-CC-1 a la NMX-CC-8 fueron desarrolladas después de
realizar analisis comparativos de las normas ANSI/ASME N45.2, CAN3 serie Z299, UNE-66
serie 900, ANSI/ASQC, Q90, API QI e ISO 9000 entre otras, tomando como marco normativo
principal a la ISO 9000, pues es la normativa que esta siendo adoptada por la mayor parte del
mundo tal y como ya se menciond. Sin embargo, la serie NMX-CC fue enriquecida con
experiencias propias de organizaciones nacionales.

La norma serie NMX-CC no es obligatoria ya que por Ley sélo lo son aquellas normas
relacionadas con la seguridad, salud y proteccion al medio ambiente. Las ocho normas de la
NMX-CC citadas en la tabla de la figura A.12 sirven como guia para implantar sistemas de
aseguramiento de calidad en las organizaciones manufactureras y en menor escala en las
empresas de servicio.

Las normas NMX-CC de la 1 a la 8 tienen en general mayor detalle en elementos
importantes y en las diferentes situaciones, que las normas ISO serie 9000, aunque esto en
aspectos de forma y no de fondo. El aspecto potencialmente negativo de este mayor detalle, que
puede inducir a un sistema de calidad mas costoso, debe anularse con la consideracion vital de
que el sistema de calidad debe comprender unicamente lo necesario para cumplir los objetivos de
calidad.

Criterios: Los requisitos que contempla la norma ISO 9002:1994 son:

4.1- Responsabilidades gerenciales
Toda la direccion de la planta, tiene la finalidad de implementar, difundir, verificar y

actualizar un sistema de calidad A

4.2- Sistema de calidad
Preparar, implantar y mantener el manual, los procedimientos y las instrucciones del

trabajo, para garantizar la calidad de los productos por medio del sistema de calidad

4.3- Revision de contrato
Conocer los requisitos del cliente para asegurar que podemos cumplir con todos sus
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requerimientos
4.4- Control de disefio
NO APLICA

4.5- Control de documentos y datos
Contar con un sistema de control de documentos para la Emision, verificacién

distribucién de todos los documentos relacionados con el sistema de calidad

4.6- Adquisiciones

Asegurar que los productos comprados estén conforme, los requisitos especificados
4.7- Control del producto suministrado por el cliente

4.8- Identificacion y trazabilidad del producto

Identificar las piezas por medios adecuados desde la recepcion hasta su entrega al cliente

4.9- Control del proceso
Asegurar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas

4.10- Inspeccion y prueba
Realizar actividades de inspeccion y prueba durante el recibo, el proceso y final

4.11- Control del equipo de medicion inspeccion y prueba
Asegurar que los equipos para la medicion control y pruebas se encuentren en condiciones

adecuadas

4.12- Estado de inspeccion y prueba
Identificar los productos aceptados o rechazados en recibo, proceso y producto terminado

4.13- Control de producto no conforme
Controlar el producto no conforme y dar disposicion para su reparacion, desviacion y

desecho

4.14- Accion correctiva y preventwa
Asegurar la realizacion de acciones correctivas en los procesos con la fi nalldad de reducir

el material defectuoso, tomando acciones preventivas para €vitar que sucedan de nuevo

4.15- Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y embarque
Garantizar la calidad de los materiales en los procesos de manejo, almacenamiento,

empaque y envio

4.16- Control de registros de calidad

Identificar, archivar y disponer de los registros, de calidad

4.17-Auditorias internas de calidad Planear, ejecutar y dar seguimiento a auditorias

internas, para verificar la efectividad del sistema de calidad

4.18- Entrenamiento
Garantizar que el personal esté debidamente capacitado y entrenado

4.19- Servicio
NO APLICA

4.20- Técnicas estadisticas
Contar con técnicas estadisticas que apoye el control y aseguramiento de calidad
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