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. INTRODUCCION
.1 JUSTIFICACION.

Desde hace ya varios afos, la creciente tendencia hacia la estandarizacion y
unificacién de los mercados y las industrias, requirié de la formulacién de un
organismp que dictara y a su vez respaldara la forma a través de la cual requerian
implantarse y asegurarse, en cuanto a la calidad, los procesos que dan origen a
productos y servicios.

La Organizacion Internacional de Estandarizacién, conocida como ISO
(International Standard for Organization) ha ganado prestigio como una de las de
mayor reconocimiento para tal efecto; dicho organismo dictamina los Tequisitos

que en materia de calidad deben cubrir las empresas para estar certificadas bajo
su sello. .

La industria petrolera internacional no estd exenta de estag tendencias y por
supuesto tampoco lo esta la paraestatal mexicana dedicada a la explotacién. de
hidrocarburos en nuestro pafs. Por lo que dentro del Plan de Negocios 2002-2010
de la actual administracién, se incluye como una de sus estrategias, el implantar
con éxito el Programa de Innovacién y Calidad en la Administracion Publica, lo
cual repercute en cada una de las Subdirecciones y Gerencias que la componen,
pues se busca para cada una de ellas la certificacién que se adecue a sus -
necesidades.

El autor de este trabajo, durante la prestacién de su servicio socia, tuvo la
oportunidad de conocer el Programa para el desarrollo e implantacién del Modelo
de Innovacion y Calidad en la desaparecida Gerencia de Enlace Operativo (GEO),
y tuvo acceso a uno de los documentos que forman parte de los requisitos para la
certificacién bajo la norma ISO 9001:2000 o su equivalente en nuestro pais, la
norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 que estan enfocadas a la gestion y
aseguramiento del sistema de calidad.

El documento al que se hace referencia es denominado Manual de calidad, que a
pesar de ser solo uno de los varios componentes para la certificacion, se vuelve
especialmente importante, debido a que, como la misma norma 1SO 9001:2000
indica, sera el documento que incluya:

¢ El alcance del Sistema de Gestién de Calidad (SGC), una descripcion de la
interaccion entre sus procesos y la referencia a los procedimientos
documentados establecidos para el sistema de gestion de calidad.

Ahora bien, es necesario medir el grado de adecuacion del sistema de calidad, y la
documentacion que lo compone, tal como es el manual de calidad, de acuerdo a la



normatividad a la que se pretende equiparar, por lo que es necesario un
instrumento para tal efecto: una auditoria interna.

~Algunos especialistas han incursionado en esta tematica, en busca de la
simplificacién de metodologias para la aplicacién de auditorfas a los sistemas de
calidad y a los documentos que son.requisito en la certificacién 1SO 9001:2000 y
editan textos que pueden ser seguidos faciimente y adecuarse a cualquier ramo
industrial o laboral.

1.2 OBJETIVO.

Conviene resaltar en este momento, que el prop6sito esencial al desarrollar este
trabajo no es en si la determinacion del sistema de calidad, ni la formulacién de los
pasos o requerimientos necesarios para lograr la certificacién, tampoco lo es el
analisis del texto preparado por la Gerencia de Enlace Operativo en cuanto a su
funcionalidad o efectividad; el propésito. esencial consiste en. presentar las

acciones correctivas y preventivas, producto o resultado de practicar una auditoria
interna a un manual de calidad, referente a la industria petrolera, asi como los
medios a través de los cuales se fundamentan estas recomendaciones; para lo
cual se ha tomando como base de la auditoria, el modelo propuesto en bibliografia
especializada para la revisién de un manual de calidad existente, de acuerdo con
los requisitos de la norma ISQO 9001:2000, asi como en los requerimientos
advertidos por bibliograffa dirigida a fa valoracién dei sistema de gestién de la
calidad, de acuerdo a lo estipulado en la norma ISO 10011.

La auditoria interna se realiza bajo la consigna de que no es exclusivo de las
empresas consultoras la revisién y valoracién de los documentos que componen el
sistema de calidad, sino que ello-puede hacerse por personal relacionado con la
empresa, papel que el autor de este trabajo asumira, pretendiendo con ello el
hager constar el cumplimiento del objetivo especifico que le concierne al alumno
dentro del programa de servicio social en el cual estuvo inscrito, mismo que indica:
adquirir experiencia en la vida profesional dentro del sector publico, asi como los
conocimientos practicos, técnicos y administrativos presentes en 'a industria
petrolera.



. MARCO TEORICO

.1 LA CALIDAD DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS.

La actividad de sistematizacién de procesos es la parte de la tecnologia que busca
basicamente incrementar la produccion, reducir los costos y mantener uniforme o
mejorar la calidad, seguridad, fiabilidad y ‘sustentabilidad de los productos y
servicios cualesquiera que estos sean.

La calidad de los procesos, productos y servicios es un atributo dinamico que va
integrando a otros atributos como la seguridad, la fiabilidad y la sustentabilidad de
acuerdo a los requerimientos de las normas o de los clientes. El atributo de calidad
es el que integra de mejor manera a los otros tres, ya que en la actualidad si un
producto o un servicio €s de calidad, implica que debe ser intrinsecamente seguro,
fiable y provenir de procesos sustentables, sobre todo desde el punto de vista
ecologico. Para muchos de los productos, y servicios el atributo calidad se ha
vuelto mas importante que la produccién masiva, el bajo precio u otros atributos
funcionales de los productos o servicios.

Actualmente las organizaciones empresariales estan considerando a la calidad de
sus procesos, productos o servicios como un atributo estratégico que les esta
permitiendo orientar los esfuerzos hacia el liderazgo o permanencia en sus
mercados. De aqui que la sistematizacién de la calidad de los productos o
servicios resulta ser uno de los objetivos mas buscados y de las decisiones mas
eficaces que han tomado las organizaciones lideres y emergentes en esta época
de globalizacién de los mercados.

En pocas palabras, el atributo calidad, es todo aquello que un cliente busca y
espera obtener de un producto o un servicio y que le representa valor agregado
respecto a lo que ofrece la competencia.

1.2 LA NORMALIZACION.

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

La normalizacién se aplica a todos los productos, procesos o funciones. de
caracter 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 que
|mphca la elaboracién de documentos (normas) su publicacién, aplicaciéon y
revisién.



Las normas y procedimientos en una empresa deben ser documentados, simples,
comunes, mandatorios, breves, sustanciosos, flexibles y dinamicos de tal manera
que establezcan una metodologia agil sobre cierta actividad pero sin ahogar la
creatividad y libertad de ias personas. ’

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

A nivel empresa la normalizacién es la actividad mediante la cual se establecen
documentos, normas, o procedimientos, métodos, especificaciones, etcétera que
tienen como objetivo principal el establecer, definir, calificar y probar las,
caracterfsticas de los procesos, productos y servicios que recibe, procesa u ofrece
la empresa.’ '

La normalizacién a nivel empresa, se requiere entre otras cosas para:

o Establecer las caracteristicas que deben cumplir los productos y o servicios
que ofrece.

» Establecer las caracteristicas y los requisitos que deben cumplir los
productos, equipos e instalaciones que utiliza la empresa.

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

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

» Verificar los criterios de adquisicion en la compra de bienes y servicios.

¢ Participar en forma coordinada y provechosa en los organismos nacionales
de normalizacién de interés para ia empresa.

I1.3 EL CONCEPTO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

La utilizacién de sistemas de calidad en el mundo empresarial se remonta a los
anos posteriores a la segunda guerra mundial. La calidad, entonces se venifa
obteniendo a base de laboriosas y costosas inspecciones, normalmente al final del
proceso, realizadas por personal especializado diferente al implicado en la
produccion. Este enfoque recibe el nombre de deteccion , y entre sus principales

! Estrada Castillo-Octavie, Apuntes de asignatura, Calidad F.I.
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inconvenientes, ademas del elevado costo, figura la imposibilidad de asegurar una
eficacia del 100%. Es decir, por muy precisa que sea la inspeccion final, no puede
evitar que el cliente reciba productos defectuosos en algunos casos.

Ademés, cuando se detectaba el defecto, el enfoque era correctivo y podia ser
demasiado tarde para corregirio.

Como complemento o superacion al modelo de deteccién, empieza a surgir un
nuevo modelo, basado en la atencién a los aspectos vinculados a la calidad en
todas las etapas, desde la recepcion del pedido del cliente, pasando por el disefio,
las compras, la produccion, el almacenamiento, la expedicion, y hasta el servicio
post venta. Estos controles de calidad de cada una de las fases anteriores, para
hacer efectivos, ya no son realizados por personal ajeno a las actividades, sino por
los propios ejecutores de las tareas. Para realizar estos controles, las personas
cuentan con documentos que indican la forma de realizar las tareas, y registran los
resultados de ciertas actividades como prueba efectiva del control reallzado A
este modelo de organizacion se le denomina aseguramiento de la calidad. 2

Los pioneros en la utilizaciéon de los modelos de calidad son las compaiias de los
sectores de la defensa, aeronautica, nuclear y eléctrica. En todos estos casos, un
defecto podria tener consecuencias nefastas para la seguridad o para la vida de
las personas. Por esta razén, estas compafifas comienzan a exigir a sus
proveedores la utilizacidbn de sistemas 0 modelos para el aseguramiento de la
calidad, asi se inicia el desarrollo de normativas genéricas de aseguramiento de la
calidad: la familia de normas ISO 9000 recogen en la actualidad toda esa
herencia.

IL.4 LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION.

La organizacién internacional de normalizacién (ISO), es una federacién mundial
dependiente de la ONU y de organismos internacionales de normalizacién. Los
comités técnicos de ISO llevan a cabo el trabajo de elaboracion de las normas
internacionales.

La norma internacional ISO serie 9000 ha sido preparada por el comité técnico
ISO/TC 176, constituido por expertos de diversos paises. Este organismo publicé
en 1987 la primera edicién de la serie 1ISO 9000 de normas de aseguramiento y
administracién de la calidad, como un medio para realizar los muy variados
enfoques que existian acerca de la calidad de los productos y servicios.

En 1994 se publicé una segunda edicidn de la norma en la que se introdujeron
algunas mejoras con la idea de hacer cambios de mayor profundidad .en la
siguiente edicion del aito 2000.

2 palom Rico Santiago, ISO 9000 y la base documental



La certificacion de aquellas empresas que han disefiado e implantado un sistema
de calidad, tomando como base las normas 1SO serie 9000, debe ser flevada a
cabo por organizaciones acreditadas para ello, a nivel nacional o internacional y
requiere que las compafifas que llevan a cabo dicha certificacion estén
acreditadas por algun organismo reconocido oficiaimente; como lo son:

Reino Unido UKAS (United Kigdom Acreditation Service).

Alemania DAR (Deutscher Alkreditierungs Rat).
Estados Unidos RAB (Registrar Acreditation Board).
México EMA (Entidad Mexicana de Acreditacién).

1.5 LA NORMA ISO 9001:2000.

La norma intemacional, 1SO 9001, fue preparada por el comité técnico 1ISO/TC 176
esta tercera edicién de la norma anula y reemplaza la segunda edicion (ISO
9001:1994), asi como a las normas I1SO 9002:1994 e I1SO 9003:1994. Esta edicion
de la norma ya no incluye el término “aseguramiento de la calidad”. De esta forma
se destaca el hecho de que los requisitos establecidos en esta edicién, ademas
del aseguramiento de la calidad de! producto pretenden mmblén aumentar la
satisfaccion del cliente.

ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los:
reglamentarios que les sean de aplicacion. Sirve de modelo a las empresas que
desean desarrollar un sistema de calidad que cubra las actividades de: disefio,

desarrollo, produccién, instalacién y servicio post venta. Actualmente, esw es la
norma méas completa y mas exigente de la familia. ®

1.6 LA BASE DOCUMENTAL

Las normas ISO 9000 sugieren la utilizacion del medio escrito como soporte
habitual de ciertos procesos de comunicacion o informacion en la empresa, lo que
implica fa utilizacién de un nimero mayor de’ documentos de Ios comunmente
manejados .

Para cubrir Ios reqms_utos que plantean Ias normas es necesario disponer de dos
tipos de elementos:- -

1. Documentos.

Un documento-es una descripcion escrita del modo en que una tarea, actividad o
proceso debe llevarse a cabo; por ejemplo: una instruccion o procedimiento, un’
plano, una férmula, un manual de operacién, etcétera.

3 Guy Laudoyer."La certificacién ISO 9000. Un motor para la Calidad.”



2. Registros.

Un registro es una demostracién escrita de que una actividad, operacién o
proceso se ha llevado efectivamente a cabo; por otra parte los registros pueden
existir sobre diferentes tipos de soporte (papel, medios electronicos), y constituyen
la prueba efectiva de que se ha ejecutado la actividad.

Existen variadas razones por las cuales son necesarios los documentos para el
buen funcionamiento de una organizacién. En primer lugar, los documentos son
imprescindibles para lograr la calidad requerida del producto. Una empresa
constructora utiliza planos para construir edificaciones, una compaia
farmacéutica utiliza férmulas para fabricar un medicamento, asi como
especificaciones y métodos de anélisis para comprobar su calidad; la firma de
abogados usa leyes y decretos para asesorar a sus clientes, etc.

En segundo lugar, los documentos son Utiles como soporte de las actividades de
mejora de la calidad, si se conoce como funcionan en la actualidad los procesos,
es mas facil prever los resuitados de los cambios y mejoras que se propongan, y
es mas facil mantener los beneficios alcanzados por las mejoras, una vez que
éstas son introducidas.En tercer iugar, los documentos son necesarios como
evidencia objetiva de que los procesos estan adecuadamente definidos.

Un sistema de calidad comprende, la organizacion, las responsabilidades y los
procedimientos (documentos) necesarios para proporcionar confianza en que se
cumplirdn los requisitos de calidad. Mas concretamente, un sistema de caiidad
esta materializado en una base documental, es decir, un conjunto de documentos
que especifican la forma de realizar las tareas de cada una de las etapas de la
actividad de la empresa, haciendo énfasis en las responsabilidades afectadas por
dichas tareas, y en los recursos a utilizar. *

.7 LA PIRAMIDE DOCUMENTAL.

La forma de abordar la elaboracién de los documentos ha sufrido una interesante
evolucion hasta el presente. En un principio, las compafifas trataban de reflejar
todas sus actividades y tareas ligadas a la calidad en un unico documento que
denominaban manual de organizacién, 0 manual de calidad. Este documento, por
sus dimensiones gigantescas, no resultaba practico para los usuarios de cada
departamento concreto, pues la mayor parte de la informacién era irrelevante para
dicho departamento, al contener tanta informacién referente a otras areas de la
empresa. Pero lo realmente grave era que la tarea de mantenerlo
permanentemente actualizado, aspecto fundamental para justificar su utilidad,
adquiria dimensiones épicas y se convertia en un imposible. Consecuentemente,
el manual quedaba archivado y olvidado. Incluso, era habitual que la tarea de su
elaboracién no llegase a completarse nunca.

4 Palom Rico Santiago, ISO 9000 y la base documental
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Hoy, como resuitado de la evolucidon en las tareas de documentacién, las
empresas adoptan para su base documental un ordenamiento jerarquico, dando
lugar a una estructura piramidal. :

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Figura 1 La Pirdmide documental del sistema de calidad.

La estructura piramidal permite asegurar:

1.- Que en cada lugar existan los documentos precisos pa'ra operér (distribucién
individualizada segun las necesidades de cada puesto, area o departamento).

2.- Que la. actualizacién de los documentos sea sumamente agil, al poderse:
realizar de modo individual.

El primer nivel de la piramide, en la cuspide, lo constituye el manual de calidad.
este documento contiene las politicas de calidad de la empresa, y luego una:
descripcidn muy general del sistema de calidad por lo que tiende a ser. bastante
breve, su funcién es servir como guia o directorio del sistema, e indicar mediante
referencias, cuéles son los documentos (en los-niveles inferiores) que desarrollan
o despliegan cada requisito de la norma ISO. Cabe sefialar que dado el propésito
de este trabajo, se profundizara en lo concemiente al documento perteneciente a
este nivel.

viii



Los documentos del segundo nivel son los procedimientos generales. Hay un
procedimiento general para cada uno de los puntos o procesos descritos en el
manual de calidad que necesite ser ampliado. El procedimiento general describe
cémo se llevan a cabo las actividades que conforman el punto o proceso, pero sin
legar a definir tareas concretas que no sean de interés general. Los
procedimientos generales son interdepartamentales y dan una vision global de
todos los procesos de-la empresa que tienen relacion con el sistema. de calidad,
por lo que se definen desde que empieza el proceso hasta que acaba, con la.
entrega al cliente. A menudo define responsabilidades, el dénde, cuando y por -
quién debe llevarse a cabo una determinada actividad.

En el tercer nivel se encuentran las instrucciones de trabajo, las cuales son
documentos que indican el c6mo, y suelen ser particulares de cada uno de los
departamentos o funciones de la compafiia. Las mstruociones contienen
informacién detallada de c6mo realizar una tarea determinada.® :

i.8 EL MANUAL DE CALIDAD.

Las empresas disponen de una libertad total y absoluta en cuanto al formato,
estructura y contenido del manual de calidad. sin embargo, existe una norma
dentro de la familia I1ISO 8000, concretamente ta ISO 10013, que proporciona
algunas -pautas que pueden ser Utiles a las empresas; sin. embargo, es frecuente
gque las empresas redacten su manual de calidad siguiendo una estructura
paralela a la norma 1SO, por ejemplo, numerando las secciones o capitulos del
Manual siguiendo el mismo- orden de los requisitos de la norma. Situacién que se
antoja légica, dado que uno de los propésitos del manual es documentar a la
organizacion sobre la norma de gestién de calidad 1SO 9001, puede deducirse
entonces que el manual trate cada una de las secciones de la norma.

El manual de calidad debe reflejar los métodos y medios Unicos e mepeﬁbles que
usa cada organizacion para satisfacer los requisitos de la norma de referencia.
Debe acercar de manera comprensible al pulblico en general (personal de la
empresa) hacia cuales son los métodos y los medios a través de los cuales la
empresa se compromete a satisfacer los requisitos de la norma de referencia.

» Determina los métodos y criterios necesarios para asegurar que-tanto la
operacién como el control de los procesos sean eficaces.

¢ Asegura la dlspombllldad de recursos e informacién necesarios para apoyar -
la operacnén y seguimiento de estos procesos

° Determlna como se lievara a cabo el segwmlento med|C|on y anéhsns de los
procesos.

* palom Rico Santiago, ISO 9000 y la base documental
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¢ Implanta acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

Es importante sefalar que el manual de calidad no intenta ser un documento en el
que se detallen los procedimientos y las instrucciones de trabajo, que soporten
todos y cada uno de los procesos. de la organizacién. Este documento definira los
compromisos y responsabilidades, la comunicacién interna que deberé seguirse,
los alcances .de la realizacion del producto y la medicién, analisis y mejora para la
satisfaccion de los clientes.

El Manual de calidad suele ser la primera indicacién formal que recibe el cliente en
relacién al método que la compafifa utiliza para administrar los aspectos de la
calidad, por tanto debe mostrar la seriedad del compromiso de la compaiia frente -
a la calidad de sus productos, por lo que puede considerarsele como una

herramienta de mercadotecnia. :

I.8 LOS VICIOS DEL MANUAL DE CALIDAD.

En algunos casos los manuales de calidad son una copia textual de la norma, lo
cual no es lo més conveniente. Al transcribir la norma, el manual de calidad
resultante no afade un valor respecto a.la norma que se ha copiado o transcrito.
Abundan los conceptos erréneos, se producen consejos inadecuados por parte de
los consultores, hay asesores que se centran en trivialidades en lugar de las 4reas
significativas de los negocios y, a menudo, el incremento del papelec se traduce
en un incremento de los errores. todo esto da la impresion de que los estandares
ISO 9000 son irrelevantes para la calidad del producto.

No son los requerimientos del estandar los que hacen esto, sino la interpretacion
de los mismos por parte de los directores, profesionales de la calidad, consultores
y evaluadores, asi como el costo que implica introducir estos sistemas de calldad !
y obtener y mantener la certificacién.

Los evaluadores tnenen muy poco tiempo para Ilevar a cabo una valoracion
apropiada. Buscan la conformidad, mas que la no conformidad y, asf, pueden
pasar por alto un sinfin de problemas; pero, lo verdaderamente importante es que
no tienen tiempo de entender los negocios de sus clientes, de identificar los
factores fundamentales de los que depende la calidad de sus productos y
servicios. La valoracion se esta convirtiendo en una persecucion del papel, que el
cliente- aplique el estandar en su manual de calidad y después que cumpla sus
procedimientos, sin tener en cuenta si éstos estaban- dados a - su propésito.
Algunos intentan impedir que ocurran problemas que nunca antes han ocurrido,
problemas que, si se solucionan, no afadiran ningan valor, problemas que son
triviales cuando se comparan con los desastres de los 80 como el de Chernobyl
por ejemplo

5 David Hoyle.“Manual de sistemas de calidad ”



i110 LA AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Muchas empresas se han puesto a medir urgentemente el grado de adecuacion
de su sistema de calidad con las normas de aseguramiento de la calidad. De esta
forma, conocen las desviaciones existentes y pueden definir y aplicar las acciones
necesarias para la adecuacién de dichos sistemas a las exigencias de las normas.
Pero con frecuencia, a estas empresas les hace falta un instrumento de medicion
objetivo y fiable como lo es la auditoria del sistema de calidad. Mas
concretamente, la “auditoria interna de calidad®, que permite evaluar de forma
objetiva los avances que las empresas van obteniendo en la puesta en marcha de
sus Sistemas de aseguramiento de la calidad.

Las normas exigen la existencia de procedimientos de auditoria interna de calidad,
que deben practicarse con eficacia por personal calificado para tal efecto; sin
embargo, raramente se especifica en ellos la aplicacién que cubren, ya que puede
evaluarse el sistema de calidad a nivel de toda la organizacion, a nivel de una de
sus areas de actividad, o bien a nivel de uno o varios de los elementos que
conforman el sistema de calidad.

De acuerdo con Angel Pola Maseda' el término *auditoria” se entiende como un
andlisis, examen o evaluacién; en el contexto de la calidad es una inspeccion que
permite comparar determinados aspectos de la calidad con respecto a las normas
y especificaciones existentes.

Seglin lo establecido, originalmente en la norma ISO 8402 y actualmente
integrado en la norma ISO 9000:2000, la auditoria de calidad es un examen
met6dico e independiente que se realiza para determinar si las actividades y los
resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente
establecidas, y para comprobar que estas disposiciones se llevan reaimente a
cabo y que son adecuadas para alcanzar los objetivos previstos.

La norma 1SO 10011 estabiece las pautas para la realizacion de las auditorias de
los Sistemas de calidad; esta norma contempla: .

¢ Reglas para las auditorias de los sistemas de calidéd.
o Criterios de calificacion de los auditores.
o Gestién de los programas de auditoria.

Segln su orientacién, las auditorias de calidad pueden ser: de producto, de
servicio, de proceso y (para el caso que nosocupa) auditorias del sistema de
calidad; esta (ltima se realiza para comprobar, mediante el examen y la
evaluacién de evidencias objetivas, que el sistema de calidad es adecuado y haya
sido desarroliado, documentado e |mplantado correctamente, de acuerdo con los
requisitos especmcados

7 Angel Pola Maseda. ISO 9000 y las Auditorias Internas del Sistema de Calidad.



La auditoria interna se realiza para conocer de forma objetiva el grado de
cumplimiento o adecuacion de todos los procesos que conforman el sistema de®
calidad, con respecto a lo establecido en la norma correspondiente.

Este conocimiento permitird definir, en funciébn de las no . conformidades
detectadas, las acciones correctivas y/o pteventivas pertinentes; también ofrece la

" oportunidad de informar a la direccién acerca del estado del sistema, para asi

impulsar desde la propia direccién de la empresa un proceso de mejora continua

de la calidad.

Los tres grandes bloques de actuacuén enla audltoria que deberén ser tomados

en cuenta son:

1. Contraste documental respecto a las normas.
2. Comparaciéon de la realidad con lo establecido en los documentos.
3. Evaluacién de los resuitados obtenidos en relacién con los objetivos. -

(1)_ R Documentos

) Aplicacién
', (3_)| | Resultados

1111 DEFINICION DEL ENFOQUE DE LA AUDITOR'A

Debera disefiarse un plan de actuacion para la auditorfa, el plan debe contener

3 Los objetivos que persigue la auditorfa.
o Elenfoque con que se va a aplicar.
¢ Las etapas a desarrollary las areas involucradas en cada una.

Para poder definir el “enfoque” hay que tener en:cuenta que una auditoria del
sistema de calidad puede ser enfocada de tres formas distinta’s:

Por_procedimientos: Consiste en evéluar en cjue grado se esta aplicando el baso a
paso definido de-un determinado procedimiento del sistema de calidad.

Por elementos de la norma: Aqui se trata:de conocer-la respuesta que da la
empresa ¢ una determinada parte de ella, a las exigencias concretas de uno de

xii



los elementos de la norma que resulte aplicable, en el marco del aseguramiento
de la calidad.

Por_departamento o areas de actividad de la empresa: Este tercer enfoque es el
mas operativo, ya que permite evaluar de una sola vez el grado de cumplimiento
de todos los elementos que afectan a un departamento concreto.

12 LA AUDITOR'A PROPIAMENTE DICHA.

Recoleccién de evidencias: Se trata de identificar por un lado aquellos aspectos
que presentan algin tipo de incumplimiento, y por el otro las situaciones
destacables. Los conceptos que pueden presentarse son:

¢ Observaciones: Son fallos puntuales, sin mayor trascendencia, pero que
conviene recoger, para que no se repitan.
No conformidades: Son incumplimientos que demuestran fallos del sistema.
Aspectos destacables: Todos aquellos que pueden servir de ejemplo para
otras areas de la empresa.

Solo deben recolectarse evidencias objetivas y demostrables, las evidencias que
no se puedan fundamentar deberan ser desechadas.

Las formas mas comunes para la recoleccién de evidencias son:

Andlisis de la documentacién: Mismo que obedece el enfoque de auditorfa por
elementos de la norma.

Entrevistas: Son mantenidas entre el auditor y el auditado, en la que el auditor

conduce la entrevista hacia los temas que merezcan su atencion, lo cual puede
lograrse mediante la utilizacién de un guién o cuestionario.

Andlisis de flujo de_aplicacién: Se refiere al seguimiento paso a paso de un
procedimiento o de un determinado proceso.

Registros: Su andlisis pro| gpormona las evidencias inequivocas de que se ha
cumplido con una actividad.

.13 RESULTADOS DE LA AUDITORIA.

El informe provisional: Contiene el conjunto de notas y evidencias recolectadas por
el auditor. Entre ellas figuran las observaciones, no conformidades y aspectos
destacables. Pueden incluirse lags conclusiones parciales que el auditor vaya
obteniendo, las cuales deberan ser presentadas al auditado.

&2 Angel Pola Maseda. ISO 9000 y las Auditorias Internas del Sistema de Calidad.
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El informe final: En él se toman en cuenta todas las anotaciones hechas a lo fargo - .
del proceso de aplicacién de la auditorfa. Contiene todas las conclusiones y los

acuerdos alcanzados a partir del informe provisional, los comentarios del auditado
y se debera hacer constar la necesidad de aplicacién de acciones correctivas y/o

preventivas para dar solucién a las observaciones o no conformidades derivadas-
de la auditoria.

Al discutirse la presentacién del informe, es que se da lugar a las acciones
correctivas y preventivas, mismas que deberan ser asentadas en un plan de
accién para ser aplicadas con posterioridad.™®

10 Angel Pola Maseda. ISO 9000 y las Auditorias Intemas del Sistema de Calidad.
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0.1.- Generalidades

La Gerencla de Enlace Operativo, forma parte de la estructura organizacional de la
Direccién de Pemex Exploracion y Produccion. Actualmente esta integrada por empleados,
de confianza y sindicalizados; distribuidos a su vez en: una Gerencia, seis Subgerencias y
las Areas Staff.

L.a Gerencia de Enlace Operativo est4 conformada por cuatro Regiones': La Regién Marina
Noroeste, La Regién Marina Suroeste , La Regién Sur y la Regién Norte, Estas se ubican
dentro de las aguas territoriales del Golfo de México y el Territorio Nacional.

La infraestructura actual de la Gerencia de Enlace Operativo es la siguiente:

Region Marina Noroeste
Regién Marina Soroeste
Regién Sur

Regién Norte

Como parte de la organizacién de la Direccion de Pemex Exploracién y Produccion, lLa
Gerencia de Enlace Operativo tiene una importancia vital por los beneficios que genera,
como consecuencia de la produccién de sus pozos y la calidad de tos crudos extraidos de
sus yacimientos que son de tipo ISTMO, OLMECA y MAYA.

La calidad del aceite que se produce es de 22° a 35 °API., proveniente de las formaciones:
Brecha Paleoceno y Jurasico Superior Kimmeridgiano.

La aportacién de crudo mas importantes para el Pals, es principalmente la de las Regiones
Marinas y Sur.
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0.1.1.- Visién, Misién y Valores

Vislén

Misién

Valores

Productividad .- Hacer més con” menos’y:adof
aprovechar al maximo nuestros recursos. R

Honestidad.- En el ser y en el acclonar ~dentro’de nuestra vida pers
profesional : ' . -

Respeto.- A la integridad humana como tal ya nuestra Gerencia.

Compromiso.- Valor esencial para la autorrealizacién 'y el desatrolio te
nuestra Gerencla. : B : : -
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0.2.- Enfoque Basado en Procesos

El enfoque de este Manual es en el sentido de adoptar una orientacién hacia los Procesos
de Explotacion para la Gestion de |la Calidad en la Gerencia de Enlace Operativo, para lo
cual, la Organizacién de dicha Gerencia ha identificado al Proceso de Explotacién como
una secuencia continua de subprocesos, donde la salida de cada uno de ellos, forma
directamente la entrada del siguiente. El Proceso de Explotacién se identifico con los
siguientes subprocesos para la Gestion de la Calidad de sus productos. Y se ejemplifica a
continuacién cada uno de ellos para el caso de yacimientos de la Region Marina Suroeste.

0.2.1.- PROCESO DE EXPLOTACION

El Proceso de Explotacién de Campos Petroleros tiene su inicio con el Proceso de
Exploraci6n:

0.2.1.1.- Proceso de Exploracion.

El sistema del barco
RSISNSR cuenta con una pistola de
- aire comprimido, la cual
genera ondas sonoras
que rebotan en las
formaciones a diferentes
profundidades y que son
recepcionadas en la cola
de sensores de 2.5 Km
que arrastra el .barco. '
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Los hidrocarburos se

encuentran a menudo en
trampas, que son pliegues de
las rocas y algunos de ellos
son denominados anticlinales
fallados.

Aproximadamente a 6,000 m
de profundidad encontramos
las rocas del Jurasico (color
azul), las cuales son las rocas
madres  generadoras de
hidrocarburos.

" Las rocas del Cretacico y
.:Brecha del, Paleoceno (color

Las rocas del Terciario (Color
naranja y rojo) funcionan como
sello, impidiendo que los
hidrocarburos escapen haC|a
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0.2.1.2.- Proceso de Perforacién

Para validar los datos de las
exploraciones, se realiza una
perforacidbn que permita comprobar,
primero, la existencia de los.
hidrocarburos y posteriormente se
delimita el yacimiento perforando

pozos adicionales.

- MANUAL DE CALIDAD

~de " fdas .

\».'

Para Ia perforacuén de Ios\:-

ppzog  son - utilizadas

plataformas de perforamén :
cuales™ ‘pueden'

derivarse de8a 10 pozos

R
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0.2.1.3.- Perforacién Exploratoria y de Desarrollo.

11
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0.2.1.4.- Desarrollo de Campos.

El desarrollo de los
campos incluye también
el disefio y la instalacion
de toda la insfraestructura

necesaria para la
explotacion de los
hidrocarburos:

* Ductos

* Plataformas
» Equipos de Proceso
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MANUAL DE CALIDAD

Los hidrocarburos se
recolectan en. las
plataformas satélites y son
enviados a través de la red
de ductos hacia los
Complejos de Produccion,
donde son procesados Yy
separados el gas del aceite.

El aceite es bombeado a la
terminal maritima de Dos
Bocas y Cayo Arcas para su
distribucién y venta.

Por su parte, el gas es
comprimido a la estacion de
recompresion de Atasta para
posteriormente enviarlo a
Cd. Pemex y otros centros
de procesamiento.

13
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0.2.1.6.- Integracion del Proceso Productivo.

Para llevar a cabo el proceso de Produccién de los Hidrocarburos y cumplir con las

expectativas de nuestros clientes, es necesaria la participaciéon de todas las Regiones
que integran la Gerencia de Enlace Operativo

TIERRA COSTA AFUERA CTO
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0.2.1.9.- Clientes.

El cliente directo de la GEO‘,' son las Coordinaciones Técnicas Operativas (C.T.Q.) de cada
Regién. Para los cuales..el principal servicio es el cumplimiento de los Programas de
Produccién de los diferentes productos:

Aceite Gas Condensados

0.3.- Relacién con {a Norma lhtemacional 1SO 9004:2000

Este Manual de Calidad y los Procedimientos e Instructivos han sido desarrollados conforme lo
establece la Norma Internacional ISO 9001:2000, que es independiente en su aplicacion pero
consistente en su estructura y objetivos con la Norma Internacional ISO 9004:2000.

0.4.- Compatibilidad con Otros Sistemas de Gestion

Ei Sistema de Gestién de Calidad representado por este Manual, es compatible con los otros
sistemas de gestién inslitucionales que se siguen en la operacidn de la Gerencia de Enlace
Operativo

Dichos sistemas son:

Sisterna Integral de Administracion de la Seguridad y Proteccién Ambiental {SIASPA).-
Desarrollado por Pemex para Pemex, después de haber realizado una evaluacion de los
sistemas utilizados por empresas lideres de la industria petrolera, quimica y algunas de las
reglamentaciones al respecto, tanto de Europa como de Estados Unidos.

El SIASPA incluye todos los aspectos que se deben considerar para lograr una buena
administracién e integracion de la seguridad y la proteccién ambiental en las operaciones de
produccion en las instalaciones petroleras.

Es una herramienta administrativa que facilita el diagnéstico, la evaluacion y la planeacion de
la seguridad y la protecciébn ambiental integradas en ias operaciones productivas y en los
planes de negocios de los Organismos Subsidiarios.

Solucion Integral para el Manejo Estratégico (SIMES).- Proyecto para desarrollo de la
organizacién, soporta los procesos de reorganizacion por activos, optimizacion de inversiones.
Su estrategia es tener toda la informacién de la empresa en una base de datos, en el
momento en el que se necesita y con la mejor calidad para apoyar la toma de decisiones, sus
procesos basicos son Aclivo fijo, Egresos, Ingresos, Informacién de Gestion Financiera,
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Mantemmlento Proyectos y Recursos Humanos En Tecnologia mcorpora eI sustema SAP
R/3, sistema operativo Unix, redes, base de datos Informix.

El Sistema de Gestion de Calidad, toma aspectos de los sistemas anteriores que se
especifican posteriormente en este Manual o en los Procedlmlentos 0 Instrucciones del
Sistema.

1.  Objetivo y campo de aplicacién
1.1.- Generalidades |

El presente Manual de Calidad tiene como propésito fundamental establecer los requisitos, '
para:

a) Demostrar la capacidad .de la Gerencla. de Enlace Operativo para
proporcionar al Pals; Aceite Crudo, Gas y Condensados de manera
consistente, a fin de satisfacer los requisitos establecidos en los
Acuerdos de Produccién y en los Programas Operatlvos

b) Aumentar la satisfaccién del Pafs a través de la aplicacién eficaz del
Sistema, incluyendo los procesos para la mejora continua del sistema y
asegurando - la conformidad de los requisitos establecidos en los
Acuerdos de Produccion y en los Programas Operativos.

1.2.- Aplicacién

El Sistema de Gestién de la Calidad es disefiado para cubrir todos los requisitos establecidos .
en la Norma NMX-CC-9001;2000 (ISO-9001:2000), asf como con las Normas de Producto
externas y de Petréleos Mexicanos, aplicables para el: Diseflo del desarrollo y explotacion de
campos petroleros, para la extraccion, recoleccién, separacién, bombeo, compresion,
medicion y entrega de:

¢ Aceite Crudo.
* Gas.
~ * Condensados

1.2.1.-Exclusién’

17
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Comp se indica en la Clausula 0.2 de este Manual de Calidad, el Proceso de Explotacion de
Hidrocarburos, no implica subprocesos que transformen las propiedades o caracteristicas del
aceite o del gas, ni tampoco se considera en ellos, actividades de adicién o substraccion de
componentes o substancias que transformen las condiciones de los hidrocarburos.

E! Proceso de Explotacidn de Hidrocarburos es un proceso continuo, en el cual, las
condiciones fisicas y quimicas pronosticadas en el Disefio de la Expletacidn son
monitoreadas de manera continua en los complejos de produceidn costa afuera, en conjunto
con las condiciones operativas y de seguridad de los equipos y maquinaria de produccidn;
estas condiciones son comunicadas al personal en tierra, en donde, en caso de requerirse, se
consideran adecuaciones a los procesos 0 a las infraestructura o se llevan a cabo
madificaciones al disefic original, lo que puede implicar cambios en metodologias, en equipos
0 maquinaria.

Una vez que se implantan estos cambios (menores 0 mayores) se reinicia el monitoreo de
manera continua, a fin de conocer, en todo momento, las condiciones con que los
hidrocarburos (en mezcla 0 separados) se encuentran fluyendo, asl como el estado que
guarda ia infraestructura.

Dadas estas condiciones, en el Procesc de Explotacion, no se presentan las condiciones en
donde los productos no puedan ser monitoreados o ser objelo de seguimiento y verificados, ya
gue, en todo momento, sabemos el estado en que se encuentran, por lo que no se presentan
las condiciones para validar los procesos. (Se excluye la cldusula 7.5.2).

La Gerencia no realiza actividades posteriores a la entrega del producto, por io que no aplica
la clausula 7.5.1. (f) "Actividades postenores a la entrega”.

2.- Normas para Consulta

Como ya se ha mencionado, el presente Manual se ha desarrollado conforme al clausulado de
la norma ISO 9001:2000.

3. Términos y Definiciones

Para la aplicacién de este Manual, se siguen los términos y definiciones dados en la Norma
150-9000:2000. Ademés se considera también la terminologla de la cadena de suministro,
como se muestra a continuacion:

Proveedor -3 Organizacion -» Clientes
Activos de Exploraciéin—--e--- -—> Gerencia de Enlace Operativo------ -3 CTO

18
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3.1.- Producto

En este Manual se con3|dera el término producto, como se establece en Ia “Nota' de la
Clausula 1.1 Generalidades,. de la Norma 1S0-8001:2000; por tanto, para este Manual de .
Gestién de la Calidad el término “Producto” se aplica unicamente al aceite crudo, gas y
condensados comprometxdos para su entrega con La Direcc:én de Pemex EXpIoracuén y
Produccién. :

4. Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad

4.1. Requisitos Generales

La Gerencia de Enlace Operativo ha decidido establecer, documentar, implantar, mantener y
mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad de acuerdo con los
requerimientos de la Norma NMX-CC-8001:2000 (1SO-9001:2000) para asegurar que los
productos: Aceite Crudo, Gas y Condensados, cumplan con los requisitos de nuestro cllente
La Direccién de Pemex Exploracién y Produccion

El Gerente de la Gerencla de Enlace Operativo, conjuntamente con los . Subgerentes,
Superintendentes y el Representante de la Direccién, son los responsables de: '

a) Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacién -
através de toda la Gerencia de Enlace Operativo ver anexo, al final de este manual);

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) Definir los criterios y métodos requeridos para asegurar que tanto la operacién como el
control de estos procesos sea eficaz;

d) Asegurar la disponibilidad de recursos e Informaclén necesarios para apoyar la operacién y
seguimiento de dichos procesos;

e) Medir, Monitorear y analizar los procesos;

f) Implementar las -acciones necesarias para Iograr los resultados planeados y la mejora
continua de estos procesos. -

19
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Tambien son responsables de asegurar el control sobre cualquier proceso que afecte la
conformidad de los productos, que la Gerencia de Enlace Operalivo haya elegido contratar
externamente, a las Coordinaciones Técnicas Operativas de las Regiones Marinas , Norte y
Sur come con proveedores externos, asi como de identificarlos dentro del Sistema de Gestion
de la Calidad.

La Gerencla de Enlace Operativo gestiona estos procesos cumpliendo con los requisitos
establecidos en la Norma NMX-CC-8001:2000 (IS0-9001:2000).

4.2. Requisitos de Documentacidn.
4.2.1. Requisitos Generales de Documentacidn,
El Gerente de Enlace Operativo, conjuntamente con los Subgerentes, Superintendentes v el

Representante de la Direccion, son los responsables de que la documentacion del Sistema de
Gestién de Calidad de la Gerencia incluya:

a) Ladeclaracion documentada de la Polftica de Calidad y Objetivos de calidad;
b) Un Manual de Calidad;

¢) Los procedimientos: documentados requeridos por la Norma NMX-CC-8001:2000 (I1SO-
9001:2000);

d) Los documentos requeridos por la Gerencia para asegurar la eficacia de la planeacién,
operacion y el control efectivo de los procesos;

e) Los registros de calidad requeridos por la Norma NMX-CC-8001:2000 (1S0-8001:2000).
Procedimlentos aplicables:

274-25000-AC-204-000 “Procedimiento para fa Emision de Documentos y Dalos”.
274-25000-AC-204-001 “Procedimiento para el Control de Documentos”.

4.2.2. Manual de Calidad
El Gerente de Enlace Cperativo, nombra al Representante de la Direccion, responsable de

establecer y mantener el presente Manual del Sistema de Gestién de la Calidad de la
Gerencia de Enlace Operativo, el cual incluye:

20
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a) El alcance del Sistema de Gestién de la Calidad, incluyendo los detalles necesarios y la
justificacién sobre cualquier exclusién ( ver cldusulas 1.2y 1.2.1 de este Manual);

b) Referencia a los procedimientos documentados establecidos en el Sistema de Gestién de -
la Calidad;

¢) Una descripcion de la interaccién entre los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
(ver clausula 0.2 Enfoque a Procesos de este Manual y anexo).

4.2.3. Control de Documentos

El Gerente de Enlace Operativo nombra al Representante de la Direccién, como responsable
de controlar los documentos requeridos para la operacibn del Sistema de Gestién de la
Calidad, a fin de asegurar que :

a) Los documentos son aprobados y adecuados antes de su emision;

b) Los documentos son revisados y actualizados, cuando sea necesario,

c) Seidentifican los cambios y el estado de revisién de los documentos;

d) Las versiones pertinentes de los documentos aplicables estan disponibles en los Iugares'
de uso; o

€) Los documentos se mantienen legibles y faciimente identificables;
f) Los documentos de origen externo son identificados y su distribuciéon es controlada;

g) Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos y se identifican
adecuadamente en caso de ser retenidos para cualquier propésito.

Procedimiento aplicable:

274-25000-AC-204-001 “Procedimiento para el Control de Documentos”.
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4.2.4. Control de Registros.
El Gerente de Enlace Operativo nombra al Representante de la Direccién, como responsable
de coordinar el establecimiento y mantenimiento del procedimiento documentado para
asegurar que los registros: '
a) Permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables;
b) Se recopilen, almacenen, y protegen, y ;

¢) Se establece el tiempo de retencién y su disposicién.

Procedimiento aplicable:
274-25000-AC-204-002 “Procedimiento para eI Control de Registros”

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1, Compromiso de la Direccl6n

El Gerente de Enlace Operativo, conjuntamente con los Subgerentes, Superinténdentes y tbdo
el personal que efectia actividades de direccion, demuestran y establecen su compromiso
para el desarroflo e implantacién del Sistema de Gestién de la Calidad asi como para mejorar
continuamente la eficacia a través de:

a) La comunicacion a toda la Gerencia sobre la importancia de satisfacer los re'quis'ftos del
cliente, asf como los legales y reglamentarios;

b) Elestablecimiento en este Manual de Gestion de la Calidad de la Politica de Calidad;
c) Asegurando que se establezcan los objetivos de calldad, documentados en este Manual,

d) La realizacibn de revisiones por la direccion (ver Procedimiento de Revisibn por la
Direccién 274-25000-AC-205 -003); .

e) Asegurando la disponibilidad de los recursos.

22
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5.2. Enfoque al Cliente

El Gerente de Enlace Operativo conjuntamente con los Subgerentes y el Representante del -
Sistema, son los responsables de asegurar que [os requisitos de Direcciébn de Pemex
Exploracion y Produccién son determinados y cumplidos totalmente, a fin de hacer énfasis en
la satisfaccion del cliente, 10 cual se lleva a cabo de acuerdo a lo establecido en las clausulas
7.21y821.

5.3. Politica de Calidad de la Gerencia de Enlace Operativo.

Esto lo lograremos a través de:

v Nuestro compromiso permanente para cumplir los requisitos de la Norma NMX-CC-
9001:2000 (1ISO-9001:2000) y la mejora continua de nuestros procesos;

v Un ambiente de trabajo que nos permita establecer y revisar periodicamente los objetivos
de calidad de nuestra Gerencia.

"~ v La comunicacién y comprensién de la Politica de Calidad en todos los niveles de la
Gerencia,

v De la revisién permanente de nuestra Politica para asegurar que sigue siendo la adecuada
en nuestras operaciones.

Ing. José Luis Hernandez Cado
Gerente de Enlace Operativo
30 de Enero del 2003.
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54. Planificacion

5.4.1. Objetivos de la Calidad

El Gerente de Enlace Operativo conjuntamente con ios Subgerentes, Superintendentes y
Representante del Sistema, establecen los siguientes Objetivos de Calidad

Objetivo de la Geroncla de Enlace Operativo
= [Establecer la estrategia de Explotacion de los yacimientos de las Regiones mediante
proyectos de inversidn que generen allernativas a corto, mediano y fargo plazo, para

cumplir al 100% los programas de producclén de hidrocarburos comprometidos y la
efecucion de los proyectos en tiempo y forma.

Objetivos complementarios

e Los objetivos complementarios se establecen en los niveles pertinentes deniro de la
Gerencia de Enlace Operativo los cuales son medibles y coherentes con fa politica de
calidad y con el objetivo general.

5.4.2 Planeacitn del Sisterna de Gestién de la Calidad

El Gerente de Enlace Operalivo, conjuntamente con los Subgerentes, Superintendentes y
Representante de la Direccidn son los responsables de asegurar que:

a) La planeacién del Sistema de Gestién de la Calidad se lleva a cabo con el fin de cumplir lo
establecido en el capltulo 4.1, y los objetivos de calidad. .

b) Se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad dando a conocer a fa
Gerencia de Enlace Operativo los.cambios antes de su implantacién.
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5.5. Responsablliidad, Autoridad y Comunicacion

5.51 Responsabilidad y Autoridad

La estructura organizacional de la Gerencia de Enlace Operativo, se muestra en el
organigrama de la figura No. 1, en la cual se indican los niveles de autoridad, las lineas de
comunicacion existentes y las funciones de cada puesto.

Las Interrelaciones significativas y las responsabilidades entre las distintas areas que la
integran, estan definidas en el Manual de Organizacién de la Gerencia vy en los diferentes
procedimientos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los organigramas especificos de las areas, estdn en poder de los Subgerentes de la Gerencia
de Enlace Operativo

El Gerente de Enlace

Operativo
SECRETARIA
REPRESENTANTE DE
| LA DIRECCION AL
SGC.
INFORMATICA Y
SISTEMAS
SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA DE
GAS ACEITE FINANZAS EVALUACION

| SUPERINTENDENCIAS | ] SUPERINTENDENCIAS | | SUPERINTENDENCIAS | | SUPERINTENDENCIAS (
| PERSONALDE APOYO | | PERSONALDE APOYO | | PERSONALDEAPOYQ | | PERSONAL DE APOYO |
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Flg. No 1 Orgamgrama del Activo de la Gerencla de Enlace Operativo

Organizacién para fa Calidad del Activo de la Gerencia de Eniace Operativo

REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION ALS.G.C.
REPRESENTANTE DE REPRESENTANTE DE
Subcia de Gas Subcia de aceife
REPRES REPRESENTANTE DE
Swbcia de Evaluacion Subcia

La organizacién de la Gerencia es encabezada por el Gerente, del cual dependen las
Subgerencias de: Gas, Aceite, Evaluacién y Administracion y Finanzas. La jerarquia de la
organizacién es en este mismo orden. Asl mismo, dentro de la Gerencia, esta incluida la
organizacion para fa Calidad, la cual depende directamente del GERENTE y fiene
comunicacion directa con las Subgerencias.

Del Gerente de Enlace Operativo, dependen directamente las Subgerencia de Gas,
Subgerencia de aceite, de Evaluacién, Finanzas y la de Informatica y Sistemas.

Cada Subgerencia presentan sus organigramas para identificar las lineas de autoridad y
comunicacién de cada area.
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Las autoridades y responsabilidades son definidas por diversos medios:

a) Organigramas.- En donde el puesto superior tiene autoridad sobre los demas puestos de
su area;

b) Analisis de puestos.- En donde se indica la:

v |dentificacién del puesto;
v Descripcion de puesto;
v" Perfil del puesto;

v Aprobaciones.

¢) Manual de organizacién.- En donde se describan los puestos claves para la Gerencia de
acuerdo con los lineamientos del corporatvo de PEMEX - EXPLORACION Y
PRODUCCION;

d) Procedimientos e Instrucciones.- A través de estos documentos se establece la
responsabilidad para quien define el tratamiento aplicable a las actividades descritas en los
documentos;

e) Manual de calidad.- Describe las autoridades y responsabilidades de Subgerencias y
Superintendencias respecto al Sistema de Gestion de Calidad.

5.5.1.1. Responsabilidad y autoridad del Gerente de Enlace Operativo

Responsabilidad

a)

b)

c)

d)

Establece y mantiene fa implantacién de la Polftica y los objetivos de Calidad de la
Gerencia.

Revisa mensualmente, el grado de cumplimiento de las directrices establecidas en el
Manual de Calidad y en el Sistema de Gestion de ia Calidad;

Verifica que se lleve a cabo el programa de Auditorias de Calidad y recibe el informe
correspondiente, lo conservay da seguimiento a las acciones correctivas y preventivas.

Reporta frimestraimente (Reunién de Calidad con la Subdireccién) los avances del Sistema
de Gestién de la Catlidad a la Organizacién de la Calidad de la direccién de PEP.
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Autoridad

a) Autoriza la emision del presente manual, asi como las revisiones subsecuentes;

b} Designa a los miembros, asi como al Representante de la Direccién de la Gerencia;

¢) Autoriza cuando sea necesario los recursos financieros, materiales y humanos para lograr
el desarrolio, implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestién de la Calidad.

d) Autoriza el programa de Auditorias de Calidad;

e) Autoriza el programa y el presupuests de capacitacion para todo el personal relacionado
con el Sistema de Calidad de la Gerencia. Delega al Representante de la Direccion, la
autoridad y libertad organizacional para desarmollar, implantar y controlar los documentos
del Sistema, incluyendo los registros;

f) Otorga la libertad para que cualquier persona de la Gerencia pueda emitir las No
Conformidades, cuando estas sean detectadas y sugerir las acciones correctivas a que
haya lugar; -

g) Autoriza, en los casos no contemplados, decisiones inmediatas para el Sistema de Gestién

de la Calidad.

5.5.1.2. Responsabllidad y autoridad del Representante de la Dlrecclon para la
Organizacion para la Calidad .

a)

b)

¢)

d)

Coordina el desarrollo, la implantacién, el mantenimiento. y la mejora del Sistema de
Gestion de la Calidad, a través del cumplimiento de los requisitos establecidos en este
manual;

Mantiene vigente el Sistema de Gestion de la Calidad y coordina su revisién como minimo
dos veces al afio y lleva un control eficaz conforme a la normatividad vigente;

Promueve los esfuerzos hacia los aspectos que afecten la Calidad de los procesos de fa
Gerencia.

Elabora y ejecuta el programa de Auditorias de Calidad y asegura que estas se lleven a

cabo de acuerdo a los programas establecidos, manteniendo registros de las desviaciones
enconiradas,
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e) Verifica el cumplimiento de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y

controla los siguientes documentos: Manual de Calidad, Procedimientos Genéricos,
Instrucciones de Trabajo y Documentos de apoyo.

f) Identifica las deficiencias detectadas en el sistema e inicia las acciones correctivas o
preventivas verificando su implantacién;

g) Se asegura se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacién

h) Atiende a los organismos externos en los asuntos relacionados con la Calidad,;
i) Promueve la mejora continua del Sistema;

i) Mantiene informado al Administrador, asi como a la Organizacion para la Calidad de la
Direccién de PEP sobre el avance de la implantacion del Sistema y su operacion. '

k) Coordina la capacitacién relacionada con la calidad, apegandose a los programas que

surjan de la deteccién de las necesidades para la implantacion y seguimiento del Sistema
de Gestion de Ja Calidad.

Autoridad

a) Tiene autoridad para promover y coordinar las acciones encaminadas a asegurar la
implantacion y mantenimiento de! Sistema, como puede ser; el control de documentos,
registros, auditorias, acciones correctivas, acciones preventivas, capacitacién y mejora;

b) Representa a la Gerencia en todos los asuntos relacionados en la Calidad;

c) Autoriza la asignacién de la clave de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.5.1.3. Responsabilidades y autoridad de los Subgerentes de la Gerencia de

Enlace Operativo

Responsabilidad

a) Desarrollan, implantan y controlan las instrucciones de trabajo y mantienen el Sistema en
su area a través del cumplimiento de los requisitos establecidos en este manual;
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Desarrollan en tiempo y de manera eficaz todas las actividades re|acionédés con la calidad
de los proyectos, contratos y subproductos de su subgerencia;

Implantan las acciones correctivas y preventivas que solucionen las deficiencias.
encontradas en el Sistema de Gestién de la Calidad en su Subgerencia;

Detectan las desviaciones del Sistema de Calidad en su Subgerencia;- .

Detectan las necesidades de capacitacion del personal de.sus areas, de acuerdo a lo
especificado en el Sistema;

Promueven la mejora continua en sus areas;
Difunden la Politica de calidad;

Establecen y difunden los Objetivos de Calidad.

Autoridad

a)
b)

<)

Autorizan las instrucciones emitidas por su Subgerencia;
Autorizan los recursos para IIevar el control de los documentos de su area;

Autonzan los recursos para implantar las acciones correcnvas y preventivas de su area.

5.5.1.4. Responsabilidad y autoridad de los Superintendentes de la Gerencia

Responsabilidad

a)

b)

c)

d)

e)

Desarrollan las actividades relacionadas con la Calldad de los proyectos contratos y
productos de sus areas;

Detectan las desviaciones del Sistema de Gestidén de la Calidad en sus areas;

Implantan las acciones correctivas y preventivas que solucionen las deficiencias
detectadas en el Sistema de Gestion de la Calidad en sus areas; - ' :

Detectan las necesidades de capacitécién del personal de su area;

Promueven la mejora continua del Sistema de Gestidén de la Calidad en su area;
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Difunden la Politica de Calidad emitida por el Gerente de Enlace Opertivo

Establecen y difunden los objetivos de Calidad de las Superintendencia.

Autoridad

a)

b)

Autoriza en el programa de Capacitacién del personal de su area de acuerdo con las
necesidades detectadas;

Autorizan los recursos para implantar las acciones correctivas y preventivas de su area.

§.5.1.5. Responsabilidades del personal de apoyo desde: Especlallstas Téc. “B”
hasta secretarias e informaticos.

a)

b)

c)

d

€)

g)

Desarrollan, implantan y mantienen el Sistema de Gestion de la Calidad en sus areas, a
través del cumplimiento de los requisitos establecidos en este Manual,

Desamollan en tiempo y correctamente todas las actividades relacionadas con la Calidad
de los proyectos de sus areas;

Detectan las desviaciones del Sistema de Gestion de la Calidad en sus areas;

Implantan las acciones correctivas y preventivas que solucionen las deficiencias
detectadas en ¢l Sistema de Gestion de la Calidad en sus areas;

Detectan las necesidades de capacitacién del personal de su area de acuerdo con lo
especificado en el Sistema de Gestidn de la Calidad;

Mantienen comunicacion con las ofras areas de la Gerencia, para intercambio de
informacion y experiencia en las aplicaciones de mejora de su area;

Promueven la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad en su drea.

5.5.1.6. Responsabilidad y Autoridad de los Auditores de Calidad

a)

Realizan las auditorias de acuerdo a los planes de auditoria ¥ a los programas
establecidos;
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by Elaboran los repories de auditoria de forma oportuna;
¢) Dan soporte al auditor lider y al equipo auditor;
d) Detectan hallazgos y levantan no conformidades en las dreas que auditan,

e} Aceptan 6 rechazan las acciones correctivas gque los titulares de las dreas proponen,

5.5.2. Representante de la Direccion

Queda designado el Ing. ( ) como el Representante de la
Dirgccién para la Organizacién de Calidad en la Gerencia y se e confiere toda la autoridad y
responsabilidad descrita en el parrafo 5.5.1.2.

5.5.3. Comunicacion interna

El Gerente, los Subgerentes, los Superintendentes y el Representante de la Direccidn; son los
responsables de:

a) Establecer los procesos de comunicacion adecuados dentro de ia Gerencia

b) Asegurar que la comunicacion se efectie considerando como base el nivel de eficacia del
Sistema de Gestién de la Calidad.

Esto puede realizarse a través de reuniones de trabajo, tableros, videos, fotos,

correspondencia interna entre otros; cuando se lleven al cabo reuniones se documentan los
resultados. ' ‘

5.6. Revision de la Direccidn.

5.6.1. Revigslones del sistema por parte de la direccidn

El Gerente, Subgerentes, Superintendentes y Representante de la Direccion de la Gerencia
de Enlace Operativo establecen lo necesario a fin de asegurar que: A

a) El Sistema de Geslién de [a Calidad se revise a intervalos planeados para asegurar su
convenlencia, adecuacion y eficacia continuas;
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b) Se inbluya en la reviéién, la evalua.cién de oportunidadés de mejora y la necesidad de
posibles cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo la Politica y

c)

Objetivos;

Se mantienen registros de las revisiones por la Direccién.

5.6.2. Informacién para la Revision

Las entradas para las revisiones de la direccién deben incluir informacién sobre:

a)
b)
c)
d)
e)
d)
e)
f)

¢))
h)
i)

i

Estado y Resultado de los Objetivos de la Calidad y de las Actividades de Mejora;
Resultados de auditorias de Calidad

Cumplimiento a los programas operativos.

Retroalimentacién de los clientes;

Desemperio de los procesos y conformidad de los productos;
Estado de las acciones correctivas y preventivas;

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas,
Cambios que podian afectar el Sistema de Gestién de la Calidad;
No conformidades de los Clientes:

No conformidades de Productos:

No conformidades de Proceso;

Recomendaciones para la mejora.

5.6.3. Resultados de la Revision

Los resultados de la revisiones por la Direccién incluyen, acciones y decisiones relativas a:

a)
b)
c)

Mejorar la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad y sus procesos.
La mejora del producto en relacién con los requisitos de los clientes
Necesidades de recursos.

Procedimiento aplicable: _ _
274-25000-AC-205 -003 “Procedimiento para la Revisién por la Direccion”.
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6. Gestién de los Recursos
6.1. Provisién de Recursos

El Gerente de Enlace Operativo conjuntamente con los Subgerentes, Superiniendentes vy el
Representante de la Direccidn, son los responsables de determinar y proporcionar los
recursos necesarios a fin de asegurar;

a) Que se implemente, mantenga y mejore la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad;

by  Aumentar la satisfaccion del cliente al cumplir sus requisitos.

El Gerente de Enlace Operativo nombra responsable de coordinar, se proporcionen en forma
oportuna, los recursos financieros al Subgerente de Administracion y Finanzas.

Procedimiento aplicable:

274-25430-AC-206-001 “Procedimiento de Recursos Financieros”.

6.2. Recursos Humanos
6.2.1. Generalidades

El Gerente de Enlace Operativc nombra responsable al Subgerente de Administracion y
Finanzas de coordinar que el personal que realiza actividades que afectan la calidad dsl
producto sean competentes en base a la educacion, formacién, habilidades y experiencias
requeridas a fin de asegurar que:

6.2.2. Competencia, toma de conclencia y formaclén

a) Se delermine la competencia necesaria del personal que desempefia trabajos que
afectan la calidad del producto;

b)  Proporcionar la formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades;
¢) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) El personal este consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y como
contribuyen en el logro de los objetivos de calidad; ‘ '
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e) Se mantengan los registros apropiados de la educacién, formacién, experiencia y
habilidades.

Procedimientos aplicables:
274-25410-AC-206-001 “Procedimiento del Proceso de Recursos Humanos”

6.3. Infraestructura

E! Gerente de Enlace Operativo conjuntamente con los Subgerentes y Superintendentes,
identifican, proporcionan y mantienen la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del producto, incluyendo cuando sea aplicable :

a) Edificios, areas de trabajo y servicios asociados;
b) Equipo para los procesos tanto hardware como software;
c) Servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacién.

Procedimientos aplicables:

274-25450-AC-206-001 “Procedimiento Proceso General de Administracion de Bienes y

Servicios”.
274-25440-AC-206-001 “Procedimientos -para el Mantenimiento de la Infraestructura
Informatica”. _
274-25300-AC-206-001 “Procedimientos para el Control de Procesos de Mantenimiento y
Apoyo Operativo”.

274-25230-AC-206-001 “Procedimiento Para el Mantenimiento Preventivo”
6.4. Ambiente de trabajo

El Gerente de Enlace Operativo conjuntamente con los Subgerentes y Supen'ntendentes. son
los responsables de determinar y gestionar las condiciones del ambiente de trabajo para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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7. Realizacion del Producto
7.1. Planificacion de la realizacién del producto

El Gerente de Enlace Operativo nombra como responsables a los Subgerentes y
Superintendentes de &reas de apoyo de planificar y desarrollar conjuntamente los procesos
necesarios para la realizacién de sus productos, esta planificacién es consistente con los
requisitos de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, identificados en el punto 4.1.
de este manual, asf como determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

7.2,

7.2,

a) Los objetwos de calidad y los requisitos para los productos;

b) La necesidad de establecer procesos, documentacién y proporcionar Ios recursos

especificos para los productos;

c) Las actividades requeridas de verificacién, validacion, 'segulmiento,’inépecc‘rén y
pruebas especificas para el producto, asi como los criterios para la aceptacién del

mismo;

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de

realizacién y el producto resultante cumplen los requisitos.

Procesos relacionados con el cliente

1. Determinacién de los requisitos relaclonados con el producto

El Gerente de Enlace Operativo nombra responsables a los Subgerentes para documentar
convenios con la Direccién de PEP.

a)
b)

c)
d}

Los requisitos especificados por la Direccion de PEP, Incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega del petréleo crudo el gas y los condensados;

Los requisitos no espemfcado_s por la Direccaén de PEP para los productos pero

necesarios para la operacpén
Los requisitos legales y regulatonos relacionados con los productos
Cualquier requisito adicional determinado por La Gerencia de Enlace Operatlvo
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7.2, 2 Revxswn de los requlsntos relaclonados con el producto

La

Gerencia de Enlace Operativo revisa los requisitos relacionados con el producto, esta -

revisién se efectia antes de que Cada Activo de explotacién firme los acuerdos de entrega
con la Direccién de PEP y se asegura que :

a)

b)

c)

d)

e)

Los requisitos del producto estén definidos;

Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y los expresados
previamente;

La Gerencia de Enlace Operativo, tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos;

Se mantengan registros de los resultados de la revisién y de las acciones originadas por
la misma;

Se confirmen los requisitos cuando el cliente proporciona declaraciones no documentadas
antes de su aceptacién; .

Cuando se efectlen cambios en los requisitos de La Gerencia de Enlace Operativo se
asegura que la documentacion pertinente es modificada y de que el personal involucrado
es consciente de los requisitos modificados.

7.2.3. Comunicacioén con el cliente

Los Subgerentes de ACEITE Y GAS Y CONDENSADOS en conjunto con REGIONES
MARINAS , SUR Y NORTE, son los responsables de determinar e implementar las
disposiciones eficaces para establecer comunicacion con los clientes, relativas a:

a)
b)
c)

7.3.

7.3.

La informacién sobre los productos;
El tratamiento de preguntas, acuerdos, incluyendo las modificaciones;
La retroalimentacion de los clientes, incluyendo sus quejas.

Disefio y Desarrollo.

1. Planificacion del diseito y desarrollo
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E! Subgerente de ( Jes el responsable de establecer Ios procedlmlentos
documentados necesarios para el disedo y desarrollo de la explotacion de los yacimientos,
para ello determina:

a) Las etapas de los procesos de disefio y desarrollo de la explotacion de los yacimientos;
b) La revision, verificacion y validacién apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo;

¢) Las responsabilidades y autoridad para las actividades de disefio y desamolio del
yacimiento;

d) Las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y el desarrolio del
yacimiento a fin de asegurar una comunicacion efectiva y una asignacién clara en las
responsabilidades,;

e) La actualizacién de los resultados de la planeacion cuando sea apropiado a medlda que
avanza el disefio y desarrcllo del yacimiento,

7.3.2. Elementos de entradas para el disefio y desarrolio

El Subgerente de Disefic de Explotacién en coardinacién con los Superintendentes determinan
la informacion de entrada relacionada con los requisitos del disefio de explofacién de los
yacimientos y mantienen registros, esto incluye:

a) Los registros de funcionalidad y desempefo;
by Los requisitos legales y regulatorios aplicables;

¢) Cuando sea aplicable, la informacién proveniente de disefios previos ¢ similares de otros
yacimientos;

d) Cualquier otro requisitc esencial para el disefo y desarrollo del yacimiento;

8) Estas entradas se revisan para verificar que son adecuadas, |05 requisitos estan completos
sin ambigiedades y no estén en conflicto entre si .

7.3.3. Salidas ¢ resultados del disefio y desarrollo del yacimiento

Los resuftados ¢ salidas del disefio y desarrolio del yacimiento son proporcionados de manera
qua permitan su verificacidn contra las entradas del disefio y se aprueban antes de su
liberacion,
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Ademés los rééﬁ.itados d.el'.diseﬁo y.de-sar}ollld.débé.h':m
a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo;
b) Proporcionar la informacion apropiada para la compra, produccion y suministro de servicio;
c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacioén del desarrollo de los yacimientos;

d) Especificar las caracteristicas del yacimiento que son esenciales para su explotacion
segura y apropiada.

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo del yacimiento

En las etapas adecuadas se realizan revisiones sistematicas del disefo y desarrollo a fin
de:

a) Evaluar la capacidad de los resultados del yacimiento para cumplir 1os requisitos,
b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias;

c) Los participantes en las revisiones deben incluir representantes involucrados con las
funciones y fases del disefio que se esta revisando;

d) Registrar los resultados de las revisiones y de cualquier accién necesaria .

7.3.5. Verificacién del diseiio y desarrolio del yacimiento

a) Se realizan las verificaciones del disefio y desarrollo del yacimiento para asegurar que l0s
resultados cumplen con los requisitos de la informacion de entrada del mismo;

b) Se registran los resultados de la verificacién y de cualquier accion necesaria.

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo del yacimiento

Se realiza la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo a lo planeado, para asegurar que el
disefio resultante es capaz de satisfacer los requisitos estimados para su explotacion. Se
mantienen 10s registros de los resultados de la validacion y cualquier accion necesaria.

7.3.7. Control de cambios del disefio y desarrollo del yacimiento
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Los cambios del diseflo vy desarrollo del yacimiento son identificados y se mantienen los
registros;

Los cambios se revisan, verifican y validan cuando sea apropiado y se aprueban antes de
su implantacién;

La revisién de los carmbios del disefio y desarrollo incluyen la evaluacion del efecto de los
cambios en las partes que conforman el yacimiento entregado;

Se mantienen los registros resuitantes de las revisiones de Ios cambios y de cualguier
accién necesaria.

Procedimiento aplicable:

274-25100-AC-207-001 *Procedimiento para Control de Disefio y Desarrolio”.

7.4,

Compras

7.4.4 Proceso de compras

La Gerencia de Enlace Operativo nombra responsable al Subgerente de Administracion y
Finanzas de establecer los documentos necesarios a fin de asegurar que:

Control de compras

a)

b)

c)

El producto y los contratos de obra o de servicio adquiridos cumplen los requisitos de
compra especificados;

Se define el tipo y alcance de control aplicado a los proveedores de productos adquiridos
el cual depende del impacto sobre la posterior realizacion del producto o de los productos
finales,

Se evalla y selecciona a los proveedores en funcidén de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la Gerencia;

Se establecen los criterios para la seleccion, evaluacién y reevaluacion;

Se mantienen registros de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria.
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7. 4 2 Informaclén de |as compras

Los documentos de compras contienen informac:bn que describe el producto a adqumr
incluyendo, cuando sea apropiado:

a) Requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos;
b) Requisitos para calificacion del personal;
€) Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad;

Los requisitos de compra especificados son adecuados antes de comunicarlos al proveedor.

7.4.3. Verificacién de los productos comprados

Se establece e implanta la inspeccién u otras actividades necesarias para asegurar que e|
(los) producto(s) comprado(s) cumplen los requisitos de compra especificados; :

Cuando La GERENCIA proponga llevar-a cabo actividades de verificacion en las.instalaciones
del proveedor, estas deben especificarse: :

a) Enla adquisicion de bienes, se indica en el nivel de inspeccion

b) En los casos de obras y servicios, se indican en el contrato.

Procedimientos aplicables:

274-25420-AC-207-001 “Procedimiento del Proceso de Compras - de. Recursos
Materiales”. S

7.5. Produccion

7.5.1. Control de Produccion

La Subgerencias de Gas y aceite, son las responsables de establecer:los procedimientos
necesarios para llevar a cabo la explotacnﬁn bajo condlmones controladas, las cuales lncluyen
cuando sea aplicable: : ; o

a) La disponibilidad de ihforrhacibn que especifique las car“act‘erlstjcas_-'de los productos;
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b) La di's'ponibiiidad de las Instrucciones de Trahajo de los procesos de explotacién y
mantenimiento al equipo operativo.

c) Se utilicen los equipos apropiados para la operacion de los procesos;

d) La disponibilidad y utilizacién de equipos de medicién y seguimiento;

e} Laimplementacion de las actividades de medicién y seguimiento;

fy La GEREMNCIA implanta aclividades de liberacidn-entrega y posterior a 1a entrega.
’(‘,j;gt\;;dlides posterior a la entrega no aplica, como se explica en el punto 1.2.1. de este

Procedimientos aplicables:

274-25000-AC-207-001 ” Procedimiento para el Control del Proceso”.

7.5.2. Valldacion de los procesos de las operaciones de produccién

Esta clausula de la Norma ISO-9001:2000 no aplica al Sistema de Gestidn de la Calidad de
La Gerencia como se explica en 1.2.1 de este Manual.

7.5.3. ldentificacion y trazabilidad

En los complejos Costa Afuera, se mantienen reportes donde se identifica:

a)} Laidentificacion apropiada de los productos en los puntos de proceso correspondientes.

b) El estado que guardan los productos con relacion a los requisitos de medicibn y
seguimiento.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la Gerencia debe de controlar y registrar la
identificacién Unica del producto.
7.5.4. Propiedades del Cliente
l.a Direccion de PEP, proporciona a la Gerencia de Enlace Operativo, los recursos necesarios

para realizar sus actividades de produccién, como para el acopio y d:stnbucnon de productos
secundarios tal como; agua de mar, gas amargo y gas dulce.
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En este sentido, se deben reportar a la CTO las anomalias que se presenten en las lineas de
conduccién de hidrocarburos, dejando registro de ello cuando asl suceda.

7.5.5. Preservacion del producto

Aunque esta clausula de preservaciébn del producto, no aplica como tal al producto
intencionado; aceite crudo, gas y condensados, ya que como se explicd en el parrafo 1.2,
nuestro proceso de explotaciébn es un proceso continuo en el que no se transforman las
caracteristicas de los hidrocarburos y no hay manipulacién, empaque, almacenamiento, ni
proteccion de los hidrocarburos. Sf aplica a las partes constituyentes de la infraestructura y de
los equipos de operacién, por tanto el Administrador de la Gerencia nombra responsables a
los Subgerentes que participen en la adquisicién de los productos, de establecer metodologias
para asegurar que estos son; manipulados, empacados, almacenados y protegidos.

7.6. Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién

El Subgerente de Operacién de Explotacién es el responsable de establecer los documentos
necesarios para determinar las actividades de medicién y seguimiento que se requieran
realizar y los dispositivos de medicién y seguimiento necesarios para proporcionar evidencia
de la conformidad de los productos con los requisitos especificados (véase 7.2.1).

También debe establecer procesos para asegurar que las actividades de medicién y
seguimiento pueden y se realizan consistentemente con los requisitos de medicion y
seguimiento .

Para asegurar la validez de los resultados en los equipos de medicién o control
considerados criticos, identificados en las listas correspondientes estos equipos deben :

a) Callbrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacién, con patrones
de medicién trazables a estandares nacionales o internacionales;

b) Ajustarse o re-ajustarse segun sea necesario;
¢) Identificarse para permitir determinar su estado de calibracién;
d) Salvaguardarse contra ajustes que pudieran Iinvalidar los resuitados de la medicién;

e) Protegerse de dafios y deterioros durante su manejo, mantenimiento y almacenamiento;
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f) Mantener registros de los resultados de la calibracion y validacion;
g) Confirmarse fa habilidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion

prevista cuando estos se utilicen en actividades de seguimiento y medicion de los
requisitos especificados.

Ademds, se evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones cuando se

detecten que estas fueron efectuadas con equipo descalibrado. Si este es el caso, se toma las
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre el producto medido bajo estas condiciones.
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8. Medicién, Analisis y Mejora
8.1. Genemlldades

El Gerente de Enlace Operativo conjuntamente con los Subgerentes, Superintendentes y el
Representante de la Direccién, planean e lmplantan el segunmlento medicién, andligis y
mejora de los procesos necesarios para :

a) Demostrar la conformidad de los productos;
b) Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad;
¢) Mejorar continuamente fa efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad' Y;

d) Aplicar los métodos adecuados tales como técmcas estadlstlcas y el alcance de su
utilizacién. :

Lo anterior es llevado a cabo como se indica en los parrafos siguientes:

8.2. Seguimiento y Medici6n
8.2.1. Satisfaccion del Cllente.

Como una de las medidas del desempeiio del Sistema de Gestion de la Calidad, La Gerencia
de Enlace Operativo realiza el seguimiento de la informacién relativa a la percepcién de sus
clientes con respecto al cumplimiento de los requisitos por parte de la Gerencna determmando
los métodos para obtener y utilizar dicha informaciéon.

8.2.2. Auditoria Interna

E! Representante de la Direcciébn es el responsable de asegurar que se lleven a cabo
Auditorias Internas a intervalos planeados a fin de determmar si el Slstema de Gestlén de la
Calidad:

a) Es oonforme con las actividades planeadas, oon los requlsrtos de la'Norma NMX-CC-
9001:2000 (ISO-9001:2000), y los requisitos del Sistema de Gestién;

b) Ha sido implantado y se mantiene de manera eficaz;
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También es responsable de asegurar que:

a) Se planee y elabore un programa de auditoria interna, tomando como base; el estado y la
importancia de las aclividades y &reas a auditar, asf como los resultados de auditorias
previas,

b) Se defina el alcance, frecuencia y metodologia de las auditorias;

¢) Las auditorias se reaficen por personal independiente del drea a auditar {no auditar su
propio trabajo), sean objetivos e imparciales;

d) Se establezca un procedimiento que defina las responsabilidades y requisitos para la
planeaciéon y realizaciéon de las auditorias, la forma de reportar los resultados y el
mantenimiento de los registros;

e) Los subgerentes responsables de! area auditada, tomen las acciones de inmediaic para
eliminar las no-conformidades detectadas y sus causas,

f) Se de seguimiento para verificar la implantacién y efectividad de las acciones correctivas,
registrando e informando los resultados de esta verificacion.

Procedimientos aplicables:

274-25000-AC-208-005 “Procedimiento para llevar a cabo auditorias internas”.

274-25000-AC-208-004 "Procedimiento para entrenamiento, calificacién y certificacién de
auditores”.

8.2.3. Seguimiento y Medicion de los procesos

La Gerencia aplica metodos apropiados para el seguimiento y cuando sea aplicable:

a) La medicidén de los pracesos del Sistema de Gestién de la Calidad:

by Demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados;

c) Cuando ng se alcancen los resultados pianificados, se realicen las correcciones y acciones
correctivas, segin sea conveniente, para asegurarse de la conformidad de Jos productos.

Para ¢llo, se utilizan las técnicas estadisticas adecuadas a los procesos y son manejados
como se indica en el inciso 8.4 de este manual.
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8.2.4. Medlcién y Seguimiento del Producto

El

Gerente nombra responsable al Subgerente de Operacién de Explotacién y a los

Superintendentes de ACOP y ACOI de medir y hacer el seguimiento a las caracter(sticas del
producto, para verificar que:

a)

b)

c)

d)

e)

8.3.

El

Se cumplen los requisitos especificados de los productos;

Las mediciones y seguimientos se llevan a cabo en etapas apropiadas de los procesos de
realizacién de los productos, de acuerdo con las disposiciones planificadas;

Se documenten las evidencias de la conformidad con los criterios de aceptacién;

Los registros indican que los Ingenieros o Coordinadores de Operaciébn son las
personas que autorizan la liberacion del producto;

La liberacion del producto es continua por la naturaleza de los procesos de produccion y se
completan satisfactoriamente todas las disposiciones planeadas, a menos que los
condensados no cumplan con el color se regresan a la bateria de separacién para que se
reincorporen al proceso.

Control del Producto No-conforme.

Subgerente de Operacion de Explotacién y el Superintendente de Evaluacién son los

responsables de establecer los mecanismos necesarios a fin de asegurar que

a)

b)

c)

El producto no conforme con los requisitos, es identificado documentalimente para informar
oportunamente a la Direccion.

Se mantengan registros de la naturaleza de las no conformidades detectadas
Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de los

productos no conformes se definen en el Procedimiento de Control de Producto. No
conforma.

En la Gerencia los productos no conformes se tratan de la siguiente manera:

a) Tomando acciones para éliminar la no conformidad detectada,

b) Autorizando su uso, bajo concesién, y con la autoridad definida en el Procedimiento de
Control de Producto No conforme,
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c) Mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualguier accién
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones obtenidas.

Procedimiento aplicable:

274-25000-AC-208-006 "Procedimientc de Control de Producto No conforme”.

8.4. Analisis de datos

En la Gerencia, se recopilan v analizan los datos apropiados para demostrar si el Sistema de
Gesti6n de la Calidad es adecuado y eficaz, asi como, se identifica donde pueden realizarse
mejoras, esto incluye; los datos generados por los resultados de mediciones y seguimiento y
cualguier otra fuente para proporcionar informacién sobre:

a) La satisfaccion del cliente;

b) La conformidad con los requisitos del producto,

¢) Las caracteristicas de los procesos, productos y sus tendencias,

d) Los proveedores.

Procedimiento aplicable:

274-25000-AC-208-007 “Procedimiento Analisis de Datos”
8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua

La GERENCIA mejora continuamente la eficacia de su Sistema de Gestion de la Calidad a
través de:

a) La utilizacién de la politica de calidad, objetivos, resultados de las auditorias, analisis de
datos, acciones preventivas y correctivas y la revisién por la direccion.
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8.5.2. Acclén correctiva

Todo el personal de la Gerencia adopta las acciones correctivas para eliminar las causas de
no conformidades con el fin de prevenir su repeticién. Las acclones correctivas son
apropiadas al impacto de los problemas detectados y se establece un procedimiento a fin de:

a) Se revisen las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) Se determinen las causas de la no conformidades;

c) Se evalie la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades no
vuelvan a aparecer;

d) Se determinen las acciones correctivas necesarias y estas sean implantadas;
e) Se registren los resultados de las acciones adoptadas;
f) Se revisen fas acciones correctivas adoptadas.

Procedimiento aplicable:

274-25000-AC-208-009 “Procedimiento para Acciones Correctivas y Preventivas”.

8.5.3. Acci6n preventiva

En la Gerencia también se identifican las acciones preventivas con la finalidad de eliminar las
causas potenciales de no conformidades, a fin de prevenir su ocurrencia y asegurar que:

a) Se determinan las no conformidades potenciales y sus causas;

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades;

¢) Se determinan y se asegure la implantacién de las acciones preventivas necesarias,
d) Se registran los resultados de las acciones tomadas;

e) Se revisan el resuitado de las acciones preventivas adoptadas.
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Procedimiento aplicable:

274-25000-AC-208-009 “Procedimiento para Acciones Comrectivas y Preventivas®.

50



PROVEEDORES

emmj

TELECOM

EXPLORACION

GSIPA |

[ PeRFORACION]

CONTRATO!

o
CONVENIOS

GERENCIA
0
. DE ENLACE OPERATIVO

MANUAL DE CALIDAD

Clave :
Pagina: 51 de 51
Revisién: 00

FLUJOGRAMA DE IDENTIFICACION DE LA INTERACCION DEL ACTIVO @

{ (UNICI0 )

Planeacién
Estrategica
RMSO

@

PROGRAMAS
OPERATIVOS

Aceite
ondensado
Gas

MEJORA
CONTINUA

VOVOO

(micio)




IV. DOCUMENTACION PROPUESTA PARA LA EVALUACION

Es en esta seccién del trabajo en la que se despliega la propuesta de la
documentacién base para la realizacién de la auditoria, y con la cual se pretende
cotejar el manual de calidad preparado para la Gerencia de Enlace Operativo;
ademas, claro estd, de la misma norma ISO 9001:2000 bajo fa cual se pretende
obtener la certificacién. A partir del ejercicio de la auditorfa, tomando como base
ésta documentacion, es que se desprenden las observaciones y no conformidades

que propician la preparacion del informe final, el cual es el producto del proceso de
auditoria.

La documentaciébn base consiste en: primero, un modelo propuesto para la
revision de un manual de calidad ya existente, el cual se encuentra en la
referencia bibliografica #1 de este trabajo, y segundo, los requerimientos
identificados por el autor de la referencia bibliografica #7, mismos que son un
auxiliar en la indagacién del documento objeto de auditoria (en este caso, el
manual de calidad).

Cabe sefialar que la documentacién propuesta, aqui presentada, no cubre en su
totalidad los requerimientos de la norma, por lo que en ciertos casos se ha
prescindido, ya sea de los requerimientos, o del texto que conforma el ya
mencionado, método de revision de un manual de calidad existente; la
documentacion propuesta tampoco sigue 1a estructura del estandar, sin embargo,
se ha reordenado para presentaria obedeciendo en formato al clausulado de la
norma ISO 9001:2000.

0.0 Introduccién

Es del interés de la empresa el asegurar que el sistema de administracién de
calidad describe cuidadosamente todas las operaciones. Esto puede lograrse a
través de la inplantacién de un sistema especffico para las necesndades de la
organizacion.

Este manual contiene las referencias que denotan la estructuracién de la empresa,
las responsabilidades, procedimientos, instrucciones de trabajo y los recursos que
se han dispuesto para cumplir con la politica y los objetivos de calidad.

Los requisitos de este manual son acordes a la prevencién de errores en la

calidad y el mantenimiento de un sistema que dote de: eficiencia y efectividad en la
consecusion de los objetivos planteados.
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2. Normas para Consulta

¢ ANSIASQCA3, (American National Standard Institute) Terminologia para
sistemas de calidad.
ISO 8402-1986 Vocabulario de calidad.
ANSVASQCQ 90-1987Administracién de la calidad y lineamientos estandar
para el aseguramiento de la calidad.
También hace referencia a las versiones 87, 94 y 2000 de las normas ISO 9000.

4, Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad
4.1. Requisitos Generales

El sistema de administracién de calidad, se estabiece, mantiene y documenta, con
el propésito de asegurar que los productos y servicios cumplen de conformidad
con las especificaciones requeridas. El sistema esta diseflado para cumplir con la
norma 1ISO'9001:2000.

Requerimientos:

Establecer un sistema de calidad.

Documentar un sistema de calidad.

Mantener un sistema de calidad documentado.

Preparar un manual de calidad que cubra los requerimientos del estandar.
Incluir o hacer referencia en el manual de calidad a los procedimientos que
se utilizan en el sistema de calidad.

s Perfilar en el manual de calidad la estructura de la documentacién que se
utiliza en el sistema de catlidad.

4.2. Requisitos de Documentacion.

Las instrucciones y procedimientos son preparados para cotejar los requisitos de
las normas, el manual que los incluye es revisado y reaprobado afic con afio.

La organizacion debe identificar los procedimientos necesarios para el sistema:de
administracién de calidad. y su correspondiente aplicacién a través de la
organizacién.,

Estos procedimientos son manejados de acuerdo con las normas pertinentes. El
sistema de-documentacién es revisado, actualizado y conservado en las formas de
hardware y software.

Los procedimientos e instrucciones de trabajo estdn apegadas al cumplimiento de
los requisitos de-los estandares:
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Los registros son preparados e identificados apropiadamente y pueden
presentarse en cualquier medio.

Requerimientos:

e Preparar procedimientos documentados consistentes con los
requerimientos del estandar y con la politica de calidad. :

e Inplantar de forma efectiva el sistema de calidad y sus procedimientos
documentados.

¢ Asegurarse de que el rango y el detalle de los procedimientos depende de
la complejidad de! trabajo, de los métodos utilizados y de las habilidades y
formacién necesarias.
4.2.3. Control de Documentos

Requerimientos:

Controlar todos los documentos que se relacionan con el estandar.
o Establecer y mantener procedimientos de control de documentos de origen

externo e interno.
¢ Impedir el uso de documentos no validos u obsoletos.
4.2.4. Control de Registros.

Requerimientos:

e Mantener registros de calidad para demostrar la conformidad con los
requerimientos establecidos.

o Establecer y mantener procedimientos documentados para identificar,
recopilar, archivary disponer de los registros de calidad.

5. Responsabilidad de la Direccién

La organizacion tiene el compromiso de desarrollar e implementar el sistema de
administracién de calidad asi como la mejora continua de su efectividad.

5.2. Enfoque al Cliente

Debe asegurarse que en el producto se encuentran todas las necesidades y
requisitos del cliente.
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5.3. Politica de Calidad de la Gerencia de Enlace Operativo.

La alta direccidn esta provista de elementos para el desarrollo e implantacion del
sistema de administracién de calidad, asi como de la continua mejora de su
efectividad a través de:

1. Elaseguramiento de !a disponibilidad de recursos.

2. La conduccién de revisiones administrativas asegurando que los objetivos
de calidad estan establecidos.

3. Estableciendo la politica de calidad.

4. Comunicando a la organizacién la importancia de conocer las necesidades
del cliente.

El éxito que alcance la politica de calidad depende de:
» El seguimiento de los procedimientos operativos.
¢ El cumplimento de las especificaciones de los clientes.

La trayectoria de calidad que debemos firmemente seguir por varios afos, debe
conducirnos a mantener la certificacién [SO19001:2000, el objetivo de calidad es
ambiciso pero realista; involucra al personal de la organizacién y es un reto que
aceptan juntos.

Debe asegurarse que la politica de calidad es apropiada para el propésito de la
organizacién y que incluye un seguimiento para cumplir con los requerimientos y la
continua mejora de la efectividad del sistema de administracién de calidad. La
politica de calidad proveera un marco para el establecimiento y revision de los
objetivos de calidad.

Requerimientos:

Definir y documentar |a politica de calidad.

Definir y dcumeantar los objetivos de calidad.

Definir y documeantar el compromiso con la calidad.

Hacer que la politica sea relevanate para las - metas de la organizacion.
Hacer que la politica sea relevanate para las necesidades de los clientes.
Hacer que la politica sea entendida en todos los niveles

Inplantar la politica de calidad en todos los niveles.

Mantener la polica de calidad en todos los niveles.

e & @ ¢ & o @ o

5.4. Planificacién

Debe asegurarse que los objetivos de calidad, incluyendo aquelios necesarios
para conocer las espectativas que generan confianza, son establecidos en
funciones y niveles relevantes para la organizacién. Los objetivos de calidad son
cuantificables y acordes con la politica de calidad.
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5.4.2 Planeacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La planeacion del sistema de calidad es llevada a cabo por el departamento
encargado del aseguramiento de la calidad, y estd encausada al cumplimiento de
los requerimientos de la clausula 4.1, asi como de los objetivos de calidad. La
integridad del- sistema se mantiene cuando los cambios para el sistema son
implementados bajo previa planeacion.

Requerimientos:

Definir y documentar como se cumpliran los requerimientos de calidad.
Asegurarse de que la planificacion de la calidad es consistente con todos
los demas requenimientos del sistema de calidad.

o Cosiderar la identificacion y adquisiscion de cualquier recurso que se
necesite.
Cosiderar la actualizacion de las técnicas de control de calidad.
Considerar la necesidad de aclarar los estandares de aceptacién.

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

Cada empleado puede afectar la calidad en productos y servicios, posee
responsabilidad, autoridad y la libertad de:
1. Identificar y reconocer problemas.
2. Recomendar, iniciativas o proveer solumones a través de revisiones
sistematicas.
3. Ejecutar acciones correctivas, con tal de prevenir la ocurrencia de no
conformidades.
4. Verificar la implantacion de las soluciones.
5. Monitorear y controlar mas alld del proceso al-producto o servicio no
conforme y. verificar que la condicién de deficiencia o insatifaccién ha sido
corregida.

La administracién debe asegurarse de que las responsabilidades, autoridades y su
interrelacién estén definidas y han sido comunicadas en la organizacion. Puede
utilizarse un diagrama de la organizacién; describiendo las jerarquias de los
departamentos que las componen. También es necesario sefialar: el nimero de
empleados, el campo de actividad, la localizacién de la oficina matriz de la
empresa e indicar los productos o servicios que son ofrecidos.

Requerimientos:

¢ Definir y documentar la resposabilidad y autoridad de los directores.

o Definir y documentar la resposabilidad y autoridad del representante de la
direccion para la organizacién de la calidad.

o Definir y documentar la resposabilidad y autoridad de los trabajadores.
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5.5.2. Representante de la Direccién

Es apropiado que el encargado del aseguramiento de la calidad sea el
representante de la direccion, deben definirse su autoridad y responsabilidad,
independientemente de sus demas responsabilidades, para asegurar que las
caracteristicas pertinentes de la norma son implementadas y mantenidas.

Requerimientos:

o Delegar autoridad para asegurarse de que se establece el sistema de

caliadad.

¢ Delegar autoridad para asegurarse de que se mantiene el sistema de
caliadad. v

o Delegar autoridad para informar del funcionamiento del sistema de
caliadad.

5.6. Revision por la Direccién.

El sistema de calidad es revisado con base en las revisiones administrativas para
asegurar la continua mejora de la efectividad. Los datos y resultados de entrada y
salida de las revisiones son archivadas y conservadas.

Estas revisiones ofrecen la oportunidad de innovar o mejorar, el sistema de
calidad, incluyendo la politica de calidad y los objetivos de-calidad.

Requerimientos:

Revisar el sistema de calidad en intervalos definidos.
Establecer que el sistema de calidad sigue siendo adecuado y efectivo.
Establecer que el sistema de calidad satisface la politica y los objetivos de
calidad.

¢ Registrar los resultados de las revisiones de gestién.

5.6.2. Informacién para la Revision
La informacion para la revisién debe incluir:

Resuitados de auditorias.

Retroalimentacion del cliente.

Desarrollo del proceso y conformidad del producto.

Estado de las acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento de las anteriores revisiones.
Cambios planeados que pueden afectar al sistema de calidad.
Recomendaciones para mejorar el sistema.

Nookwbh=
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5.6.3. Resultados de la Revision

Los resultados de la revisibn administrativa incluyen decisiones y - acciones
relacionadas con:

1. Mejorar la efectividad del sistema de administracién de la calidad.
2. Mejorar el producto en relacion con las necesidades del cliente.
3. Recursos necesarios.

6. Gestion de los Recursos
6.1. Provisién de Recursos

La administracion debe determinar y proveer los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de administracion de calidad, continuamente
mejorar su efectividad y la satisfaccion del cliente a través del conocimiento de sus
necesidades o requisitos.

Requerimientos:

Identificar los requerimientos de recursos.

Proporcionar recursos adecuados.

Asignar personal con formacion para las actividaes de dll‘GCClén
Asignar personal con formacion para realizar el trabajo.

Asignar personal con formacion para las actividades de verficacion.

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formaci6én

Requerimientos:

o Establecer y mantener procedimientos documentados para identificar las
necesidades de formacién.

e Estipular la formacion de todo el personal que realiza actividades
especificas que afectan a la calidad.

6.3. Infraestructura

La organizacién debe determinar, proveer, y mantener la infraestructura necesaria
para lograr de conformidad, las caracteristicas del producto; la infraestructura
basica debe contemplarse: edificaciones, instrumentos, equipos de proceso,
hardware y software, asi como servicios de soporte como transporte y
comunicacion. .

Requerimientos:

» Usar equipos adecuados de produccion, instalacion y servicio post-venta.
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s Usar un entorno de trabajo adecuado.

¢ Proporcionar el adecuado mantenimiento de equipos para asegurar una
capacidad de proceso continua )

7. Realizacion del Producto
7.1. Planificacion de la realizacién del producto

La organizacion debe planear y desarrollar los procesos necesarios para la
realizaciéon del producto. La planeacién de la realizacién del producto debe ser
consistente con los requisitos de otros procesos del sistema de administracién de
la calidad

Requerimientos:

» Identificar y planificar los procesos de produccién, instalacién y servicio
post-venta que afectan directamente a la calidad.

o Llevar a cabo bajo condiciones controladas los procesos que afectan
directamente a la calidad.

« Cumplir con los estadndares, cédigos, planes de calidad y/o procedimientos
documentados de referencia.
Monitorizar y controlar los pardmetros de proceso adecuados.

+ Mantener registros de procesos, equipos y personal

7.2. Procesos relacionados con el cliente

La organizacién determina los requisitos que manifiesta el cliente, los no
especificados por el cliente pero necesarios para su utilidad, los que sefialen los
reglamentos y cualquier requisito adicional.

7.3. Disefoy Desarrollo.

El departamento de disefio identifica la responsabilidad para cada actividad de
desarrolio y disefio. Planifica y controla también la realizacion del productc. Las
interfaces entre los diferentes departamentos dentro de la organizacién deben ser
identificadas, la informacion necesaria debe documentarse, comunicarse y
revisarse regularmente. '

Requerimientos:
o Establecer y mantener procedimientos documentados para controlar y

verificar el disefio del producto.

+ Definir la responsabilidad para las actividades de diseiio y desarrollo en los
planes de diseiio.
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¢ Asignar las actividades de disefio y desarrollo al personal calificado para tal
efecto.

Equipar con los recursos adecuados al personal de disefio y desarroilo.
Actualizar los planes de diseilo y desarrollo segun evoluciona el disefio.

7.3.2. Elementos de entrada para el disefto y desarroilo

El departamento de diseilo debe asegurarse de que los elementos de entrada de
diseilo relacionados con la realizacion del producto, estan identificados,
documentados y que son revisados para asegurarse de que son los adecuados.

Requerimientos:

¢ Identificar y documentar los requerimientos de entrada de diseflo relativos
al producto.

o Identificar y documentar los requerimientos estatutarlos y reguladores
relativos al producto.

¢ Resolver con los responsables los requerimientos conflictivos, incompletos
0 ambiguos.

7.3.3. Salidas 6 resuitados de disefio y/o desarrolio

El departamento de diseflo y el de ingenieria deben asegurarse de que los
resultados o salidas de disefio concuerdan con los elementos de entrada.

Los resultados deben documentarse y expresarse en términos de: requisitos y
calculos.

Los lineamientos y especificaciones identifican aquellas caracteristicas de disefio
que son cruciales para el apropiado y seguro funcionamiento del producto.

Requerimientos:

e Expresar la salida de disefio en términos que puedan verificarse y validarse
respecto de los requerimientos de entrada de disefio.

o Asegurarse de que la salida de diseflo contiene o hace referencia a los
criterios de aceptacién.

o |dentifiar las caracteristicas crucnales para la seguridad y el funcionamiento
apropiado del producto.

7.3.4. Revision del disefio y/o desarrollo
La organizacién planea y controla el disefio y la realizacion del producto. Durante

esta etapa son definidas, cada una de las etapas de la realizacién del producto, las
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revisiones, verificaciones y las validaciones apropiadas, asi como la asignacion de
responsabilidad y autoridad.

Requerimientos:

e Pianificar y realizar revisiones formales documentadas de los resuitados de
diseflo en las etapas apropiadas.

» Incluir en cada revisién de disefio representantes de todas las funciones
que tienen que ver con cada etapa de diserio.

* Mantener registros de cada revision.

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

La verificacién de! disefio debe documentarse para asegurar que los resultados
satisfacen los requisitos 0 elementos de entrada de disefio mediante medidas de
control como:

1. La toma de pruebas calificativas y demostrativas.
2. Comparando el nuevo disefio con otro ya probado (si esta disponible)

Los registros de los resultados de la verificacién y cualquier otra accién necesaria
deben conservarse.

Requerimientos:

» Realizar verificaciones de disefio en las etapas apropiadas.
* Asegurarse de que la salida de una etapa de disefio cumple con su entrada.

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo

La validacién del disefio y la realizacioén del producto concuerdan con los planes
para asegurar la capacidad de satisfaccion de los requisitos especificados;
practicamente, fa validacion es el complemento para la entrega del producto, los
registros de los resultados de la validacién y cualquier otra accién necesaria deben
conservarse.

Requerimientos:

» Asegurarse de que el producto conforma las necesidades ylo
requerimientos que ha definido el usuario.

7.3.7. Control de cambios del disefio y desarrollo

Las instrucciones en el disgeRo son establecidas para la identiﬁéacién y
documentacién de las revisiones y aprobaciones de cambio y modificacién.
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Requerimientos:

¢ ldentificar y documentar todas las modificaciones.

7.4. Compras

El departamento de compras y el de aseguramiento de la calidad se encargan de
adquirir los productos conforme a los requisitos.

Los vendedores son seleccionados de acuerdo a su capacidad para cubrir los
requerimientos y debe establecerse una lista de vendedores aprobados.

Debe evaluarse a los vendedores para asegurarse de que tienen efectivos
sistemas de control de calidad.

Requerimientos:

o Establecer y mantener procedimientos documeantados de compras.
e Asegurarse de que el producto comprado es conforme con los
requerimientos especificados.

7.4.2. Informacién de las compras
El departamentos de compras revisa y aprueba las ordenes de compra de acuerdo
con los requerimientos adecuados. Los documentos de compras contienen datos
claros que describen el producto ordenado, incluyendo, cuando es aplicable:
1. Eltipo, clase, estilo, grado u otra forma de identificacién
2. El titulo, logotipo, instrucciones u otros datos técnicos incluye‘nd'o los
requerimientos para aprobacién o evaluacién del producto, procedimientos
aplicables, equipos y personal.

Requerimientos:

e Asegurarse de que los documentos de compra describen claramente el
producto que se ha pedido.

7.4.3. Verificacién de los productos comprados
La organizacién tiene el derecho de realizar la verificacion, al momento de recibir

los productos adquiridos, de que estos cumplen los requisitos de compra
especificados.
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7.5. Produccion

Las operaciones de produccién, que directamente afectan la calidad, son
identificadas y planeadas para asegurar que los procesos se encuentran bajo
condiciones controladas, estas condiciones de control deben incluir:

1. Instrucciones de trabajo documentadas que definan el modo de produccion,

2. El adecuado uso de equipo utilizado en la produccién, el ambiente de
trabajo de conformidad con la norma de referencia, cédigos y planes de
calidad.

3. El monitoreo y control de los procesos y de las caracteristicas de los
productos durante su produccién.

4. La apropiada aprobacién de los equipos y procesos.

5. Los esquemas de ingenierfa y planes de inspeccion que estipulen los
criterios de aceptacién o rechazo.

6. La disponibilidad de instalaciones y espacios de trabajo.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad

La identificacién del producto es realizada en todas las fases aplicables, de la
produccion.

La trazabilidad debe aplicarse cuando la organizaciéon requiera, controlar y
registrar la identificacién tnica del producto.

Requerimientos:

o Establecer y mantener procedimientos documentados, donde sea
apropiado, para identificar el producto desde su recepcién y durante todas
las etapas de produccién, suministro e instalacion.

o Establecer y mantener procedimientos documentados, cuando se
especifiquen, para identificacién tnica de productos individuales o de lotes
de productos.

7.5.4. Propiedades del Cliente

Los bienes que son propiedad del cliente deben, hasta que su entrega sea
realizada, ser identificados, almacenados y salvaguardados, lo cual se logra
asegurandose de que:
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» Se prevenga la deterioracién o pérdida de los productos, propiedad del
cliente.
Los productos no conformes sean separados y reportados.
El contrato exprese las condiciones de retencién de los productos.

Los productos propiedad del cliente incluyan derechos de propiedad
intelectual. .

7.6. Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién

La calibracién y las inspecciones de mantenimiento de los equipos de seguimiento
y medicién son pruebas de los equipos para demostrar la conformidad de los
productos con los requerimientos especificados. Los equipos son calibrados de
manera tal que se conozcan con certidumbre las medidas que realiza, y que son
de conformidad con las requeridas. Deben establecerse procedimientos de
calibracién que incluyan los detalles: tipo de equipo, numero de identificacion,
ubicacién, método y frecuencia de revisiones, criterios de aceptacién y las
acciones a seguir cuando las revisiones son insatisfactorias. Los registros de
calibracién deben almacenarse y las condiciones bajo Ias cuales se realiza la
calibracién deben controlarse.

8. Medicion, Analisis y Mejora

Todos los materiales deben ser inspeccionados y verificados antes de ser
liberados para su utilizacion en la produccién. La verificacion debe hacerse de
acuerdo a los planes y procedimientos documentados.

La organizaciébn monitorea y mide las caracteristicas del producto para verificar
que los requisitos de produccion estan cubiertos, lo cual se realiza en estaciones
dentro del proceso de realizacién del producto de acuerdo con los arreglos antes
ptaneados.

8.2.2. Auditoria Interna

Debe establecerse un comprensivo sistema, planearlo y documentario para las
auditorias internas de calidad, con el fin de verificar qué actividades de calidad
son completadas y para determinar la efectividad del sistema de calidad.

Requerimientos:

o Establecer y mantener procedimientos documentados para planificar e
inplantar auditorias internas de calidad.

¢ Verificar que fas actividades de calidad y los resultados asociados cumplen
con las disposiciones planificadas mediante la reahzamon de audltonas
internas de calidad.
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8.2.3.

Lievar a cabo las auditorias internas de calidad utilizando a personal
independiente respecto de quienes tienen responsabilidad directa sobre las
actividades que se auditan.

Hacer saber a los responsables de cada area auditada los resultados de las
auditorfas internas de calidad que les competan.

Adoptar la accion correctiva oportuna sobre las deficiencias que se han
encontrado durante las auditorias.

Seguimiento y Medicion de los procesos

Todos los requerimientos de seguimiento y medicién, especificados bajo contrato,
son controlados por:

1.

2.

8.3.

La inspeccion, prueba e identificacién de productos como sea requerido por
los procedimientos o planes de calidad documentados.

Estableciendo la conformidad del producto con los requerimientos
especificados a través del proceso de monitoreo y los métodos de control.
Reteniendo el producto, hasta que las pruebas e inspecciones pertinentes
hayan concluido o que los reportes de prueba o inspeccién se hayan
recibido.

Identificando los productos no conformes.

Considerando las condiciones de control que sean aplicables.

Control del Producto No-conforme.

Los productos no conformes son controlados para asegurarse de que ninguno de
ellos sea utilizado de forma inadvertida.

Los procedimientos adecuados han de incluir la identificacién, documentacion,
evaluacién y segregacion de los productos no conformes.

Requerimientos:

8.5.2,

Establecer y mantener procedimientos documentados para evitar el uso
involuntario de producto no conforme.

Disponer de una identificacién y documentacién de producto no conforme.

Estipular la evaluacién, segregacion y disposicion del producto. no
conforme.

Accion correctiva

Deben establecerse en la documentacién de los procedimientos para acciones
correctivas:

1. Como investigar las causas de no conformidad y que accion correctiva es

necesaria para prevenir ocurra de nuevo.
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Como analizar los procesos, las operaciones de trabajo, los registros de
calidad, reportes de servicio y las quejas de los clientes para detectar y
eliminar causas potenciales de productos no conformes.

. Como emprender acciones preventivas para lidiar con los problemas a un

adecuado nivel de riesgo.

Como aplicar controles para asegurarse de que acciones correctivas estan
siendo tomadas y que éstas son efectivas.

Como implementar y hacer que perduren, cambios en los procedimientos,
resuitado de acciones correctivas.

Requerimientos:

Establecer y mantener procedimientos documentados para inplantar las
acciones correctivas.

Eliminar las causas de las no conformidades reales y potenciales
proporcionalmente a la magnitud de los problemas y conforme a los riesgos
encontrados.

Aplicar controles para asegurarse de que se ha adoptado la accién
correctiva y es efectiva.

8.5.3. Acci6n preventiva

Requerimlentos:

Usar fuentes de informacién apropiadas para detectar, analizar y eliminar
las causas potenciales de las no conformidades.

Determinar los pasos necesarios para tratar cualquier problema que
requiera una accidn preventiva.

Aplicar controles para asegurarse de que la accién preventiva es efectiva.
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V. INFORME FINAL DE LA EVALUACION

De acuerdo con la informaciébn que hace referencia a los resultados de la
auditoria, dentro det marco teérico de este trabajo escrito, ésta seccion conforma
el informe final que comprende la recoleccion de evidencias mediante el anélisis
de la documentacién que se ha realizado bajo un enfoque de comparacion del
manual de calidad de la Gerencia de Enlace Operativo, contra elementos de la
norma 1SO 9001:2000 y la documentacion propuesta del capitulo IV.

Observacion #1:

El manual de la GEO carece de una lista de los procedimientos a los cuales hace
referencia, la cual seria de utilidad para la consuita de estos.

No conformidad #1:

De acuerdo con el indice del manual de Calidad de la Gerencia de Enlace
Operativo, se incluyen en el documento las secciones: 0.2.1.7 (Proceso de Apoyo)
y 0.2.1.8 (Costa Afuera), sin embargo, estas no se encuentran en el texto,

Observacion #2:

De acuerdo con la secci6n 0.0 (introduccién) de la documentacién base para la
auditoria. El documento de la Gerencia de Enlace Operativo no indica en -un
principio su propésito, y se cree conveniente el incluir una breve explicaciéon que
justifique su elaboracién.

No conformidad # 2:

Se ha detectado la intencién de documentar la vision y misibn que pretende
guardar fa Gerencia de Enlace Operativo dentro la empresa, sin embargo, en la-
seccion 0.1.1. (Misién Visién y Valores) destinada para su despliegue, se ha
omitido su redaccion.

Observacion #3:

De acuerdo con el texto que conforma la seccién 0.2.1.1 (Proceso de Exploracion.)
se cree conveniente el presentar inicialmente la ilustraciéon de la pagina 9, junto -
con el texto que le acompana, de manera que la idea del origen y entrampamiento
de los hidrocarburos sea premisa del sistema de exploracién presentado.

Observacion #4:

En las secciones 0.2 (Enfoque basado en procesos) y hasta la seccion 0.2.1.6
(Integracién del proceso productivo), son breve y adecuadamente explicadas las
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etapas que integran la actividad de la empresa, sin embargo, queda relegada la
explicacién que concierne a la Gerencia de Enlace Operativo.

Observacion #5:

El texto que conforma la seccion 2. (Normas para Consulta) carece de una
referencia concreta, aunque se hace mencién de la norma ISO 9000:2000; segin
la documentacién base, puede hacerse alusién a otras normatividades.

Observaclon #6:

El manual indica en la seccién 3.0 (Términos y definiciones), que se han seguido
los términos y definiciones de-la- norma ISO 8000:2000. lo-que-invita a su consulta
en el caso de la terminologia utilizada en el manual. Sin embargo, a manera de
glosario, se cree conveniente .incluir-en esta seccion,-algunos de los términos gue -
resultan de utilidad, especialmente para esta tesis.

No conformidad #3:

La clausula 4.1 (a) hace referencia al anexo del manual de calidad, el cual
involucra procesos seguidos en la Region Marina Suroeste y no precisamente los
referentes a la Gerencia de Enlace Operativo.

No conformidad # 4:

En el manual de la Gerencia de Enlace Operativo se ha omitido la redaccién de la
politica: de- calidad, la-cual deberfa-estar presente en la seccién 5.3 (Polftica: de
Caiidad de la Gerencia de Enlace Operativo). Sin embargo, si estan preparados
algunos apartados que justifican la politica.

Observacion #7: -

En la clausula 5.5.2 (Representante de la direccién) se encuentra el espacio que -
corresponde al nombramiento del representante de la direccién, sin embargo, el
vacio hace suponer la ausencia de una designacién; situacién que se repite en la
clausula 7.3 (Disefo y desarrolio).

Observacion #8:

En la seccién 7.3 (Disefio y desarrollo) se hace referencia al disefio y desarrollo
del yacimiento, entendiendo por ello la éptima administracion y el adecuado ritmo
de explotacion, situaciones que no son controladas directamente en la Gerencia
de Enlace Operativo, pero que estan fntimamente relacionadas, debido a que es
en la GEO donde se dispone de la capacidad de almacenamlento y traspaso por
tanto, se afectan los ritmos de produccion. . :
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Observacion #9:

No obstante la referencia de un procedimiento de auditoria interna en la seccion
8.2.2. (Auditoria Interna), al no disponer de tal documento, es que se ha seguido
una metodologia basada en consultas bibliogréficas, desarrolladas sobre una base

normativa de acuerdo con’los requisistos de las normas : I1SO 9001:2000 e 1SO
10011,

Observacion #10:

Conviene indicar el significado de las siglas ACOP y ACOI, correspondientes a las
superintendencias responsables de medir y hacer el seguimiento a las
caracteristicas del producto, como es sefialado en la clausula 8.2.4. (Medicién y
Seguimiento del Producto).

Observacion #11:

En semejanza a la observacion # 9, se ha procurado seguir las medidas
expresadas en las secciones 8.5.2. (Accién correctiva) y 8.5.3. (Accién preventiva)
del manual de calidad de la GEO, sin embargo, al no contar con los
procedimientos a los que se hace referencia en las mismas, se ha optado por
proponer acciones correctivas y preventivas de acuerdo con los conocimientos
adquindos en consuitas bibliograficas y los "adquiridos por el autor durante ‘la
prestacion de su servicio social en la gerencia.
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VI ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

Con el objeto de dar solucién a las no conformidades, y de considerar las
observaciones halladas durante la recoleccidn de evidencias, son propuestas las
siguientes medidas para la prevencién en la ocurrencia de no conformidades
potenciales; también son sugeridas las acciones correctivas que pueden
adoptarse para la remocioén de las no conformidades detectadas y expresadas en
el informe final que comprende el capitulo V de este trabajo escrito.

Accién preventiva:

Se acuerdo a la observacién #1 que da origen a esta accién preventiva, se
propone la siguiente lista de procedimientos documentados, indicando la seccién
del manual en la cual estan citados.

4.2.1. Requisitos Generales de Documentacién.
274-25000-AC-204-000 “Procedimiento para la Emisién de Documentos y Datos”.
274-25000-AC-204-001 “Procedimiento para el Control de Documentos®.

4,2.3. Control de Documentos
274-25000-AC-204-001 “Procedimiento para el Control de Documentos™.

4.2.4. Control de Registros.
274-25000-AC-204-002 “Procedimiento para el Control de Registros”

5.6.3. Resultados de la Revisién
274-25000-AC-205 -003 “Procedimiento para la Revisién por la Direccion®.

6.1. Provisién de Recursos
274-25430-AC-208-001 “Procedimiento de Recursos: Financieros”.

68.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacién
274-25410-AC-206-001 “Procedimiento del Proceso de Recursos Humanos”®

6.3. Infraestructura

274-25450-AC-206-001 “Procedimiento Proceso General de Administracion de Bienes y Servicios”.

274-25440-AC-206-001 "Procedimientos para el Mantenimiento de la Infraestructura Informética®.

274-25300-AC-206-001 “Procedimientos para el Control de Procesos de Mantenimiento y Apoyo
Operativo”.

274-25230-AC-206-001 "Procedimiento Para el Mantenimiento Preventivo”

7.3.7. Control de camblos del diseiio y desarmrolio del yacimiento
274-25100-AC-207-001 “Procedimiento para Control de Diseilo y Desarrollo®.

7.4.3. Verificacién de los productos comprados
274-25420-AC-207-001 “Procedimiento del-Proceso de Compras de Recursos Materiales”.

7.5.1. Control de Produccién
274-25000-AC-207-001 * Procedimiento para el Control del Proceso”.

8.2.2. Auditoria Interna
274-25000-AC-208-005 “Procedimiento para llevar a cabo auditorias intemas”.
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274-25000-AC-208-004 “Procedimiento para entrenamiento, calificacién y certificacion de
auditores”.

8.3. Control del Producto No-conforme.

274-25000-AC-208-008 "Procedimiento de Control de Producto No conforme”.

8.4. Andlisis de datos 274-25000-AC-208-007 “Procedimiento Anélisis de Datos”

8.6.2. Accién correctiva
274-25000-AC-208-009 “Procedimiento para Acciones Correctivas y Praventivas”.

8.5.3. Acci6n preventiva
274-25000-AC-208-009 “Procedimiento para Acciones Correctivas y Preventivas®.

Accioén correctiva: .

Para poner solucién a la no conformidad #1, y dado que estas secciones no son
requerimientos de la norma ISO 9001:2000 puede omitirse su inclusion,
simplemente eliminando su mencion en el indice, o bien, redactando el contenldo
de las mismas.

Accién preventiva:

De acuerdo con la observacién #2, se propone la inclusién en el manual de
calidad, del siguiente texto, identificandolo de acuerdo a la norma ISO 9001:2000
con la nomenclatura 0.0. (Introeduccion).

Esta primera seccion del manual, identificada con la nomenclatura 0._._; trata de
dar un panorama de la actividad de la empresa, asi como de la Gerencia de
Enlace Operativo (GEOQ), intenta resaltar la magnitud de su alcance mediante un
enfoque basado en procesos, apoyandose en -graficos e imagenes para mostrar
de manera sencilia, la forma bajo la cual opera para la obtencion de sus fines.

Es del interés de la GEO, el asegurar que el sistema de administracién de calidad
describa cuidadosamente todas sus operaciones. Por lo que este manual contiene
las referencias que denotan la -estructuracion de ‘Ja Gerencia, las
responsabilidades, procedimientos, instrucciones de trabajo y fos recursos que se

han dispuesto para cumplir con la politica y los objetivos de calidad. '

El documento obedece en formato al clausulado que presenta la norma 1SO
9001:2000 por lo que los requisitos que cubre son acordes a la prevencion de
errores en la calidad y al mantenimiento de un sistema que denote eficiencia y
efectividad en la consecucién de los objetivos planteados.

Enla seccuén 1.0 se indica el propésito que justifica al documento y la aplicacién
que cubre,
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Acclén correctiva:

Con el fin de solventar la no conformidad #2 detectada en la seccién 0.1.1. se
propone a continuacién, en una semejanza a las dispuestas por la empresa, la
vision y misién que han de adoptarse en la Gerencia de Enlace Operativo.

Visién :

Lograr el posicionamiento de la Gerencia de Enlace Operativo, dentro del
funcionamiento de la empresa, como ura dependencia lider en su clase, via €l
desarrollo y fomento de la cultura de calidad, mediante la participacion activa de
sus integrantes; logrando la excelencia de su personal y la méaxima rentabilidad de
la Gerencia.

Misién :

Desarrollar e Integrar en el factor humano de la Gerencia como un valor
preponderante, la cultura de calidad, que potencialice la productividad con un
enfoque efectivo a sus clientes, sustentandolo en la mejora continua, la seguridad,
el incremento del nivel de vida de su personal y-la preservacién del medio
ambiente.

Accién preventiva:

De acuerdo a la observaciéon #4, resulta conveniente incluir algunas secciones
dentro del - .apartado - 0.2(Enfoque -basado --en . procesos) -que -procuren las
actividades concretas que se siguen en la Gerencia de Enlace Operativo, por lo .
que -se propone el siguiente resumen, gque compuso en su momento uno de los
informes referentes a la prestacion del servicio social en la Subgerencia de
distribucion de crudo , y en el cual se describen algunas de las actividades que
conciernen a secciones integrantes de la Gerencia .

La seccién de “Produccion” debe de generar los reportes diarios de produccion,
con la informacién que puede consultarse por red electrénica, como reportes por
regiones: Marina Suroeste, Marina Noreste, Norte y Sur, con estos reportes la
seccidon de distribucién determina la disponibilidad de crudo y formula un programa
de distribucion, de acuerdo con los requerimientos y compromisos contraidos de
antemano en el contrato celebrado con los clientes de la empresa con las
empresas de refinacién y de comercio internacional. .

Para la elaboracion de los programas de distribucién es necesario simular
escenarios de envio y recibo de petrbleo crudo, en los cuales se requiere
informacién de produccién, recibo, traspaso y custodia de volimenes de crudo,
que-afectan de manera directa la disponibilidad, y por tanto la distribucion -de
petréleo crudo. .
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En el contrato celebrado entre la empresa y sus clientes, se estipulan las
condiciones, caracteristicas y requerimientos en volumen y en calidad de los
crudos entregados, ya sea por ductos 0 embarcaciones.

Referente a la exportacion, los clientes de la empresa de comercio internacional,
acuerdan una ventana de arribo para sus buques tanque, en un registro
denominado nominaciones de entrega, estas ventanas deben ser corregidas de
acuerdo con la disponibilidad de producto, pues al no disponer del crudo en las
fechas acordadas, el buque permanece varado generando demoras que tienen
sanciones econémicas para la empresa; en el caso de que el barco llegue
posteriormente a la ventana pactada, este tendra que esperar a que se despache
a los barcos que si se encuentran en el tiempo convenido.

Estas programaciones de arribo, amarre conexién y carga de los buques tanque
son seguidas y coordinadas por la seccién de “terminales”, la cual estd en
comunicacion constante con personal que supervisa en el lugar fisico de la
entrega, el constante movimiento de las embarcaciones en los puertos
considerados como puntos de entrega, la terminal maritima de Dos bocas, Cayo
de Arcas, Salina Cruz, terminal maritima de Pajaritos y Madero, ademas del buque
tanque de almacenamiento FSO(floating storage offloading), Ta'kuntah, que
permite la conexidbn y carga a buques tanque cuando los malos tiempos se
presentan en las terminales maritimas.

Las malas condiciones climatolégicas provocan que el movimiento de
embarcaciones sea peligroso, por lo que se notifica mediante un reporte
meteorolégico de la situacién de viento y oleaje en los puntos de entrega. Otro
organismo (grupo técnico), encargado de evaluar tal reporte lo interpreta e indica
en una nota informativa diaria, las condiciones de mal tiempo, en caso de darse en
cada punto de entrega.

Las situaciones de mal tiempo acarrean. otros problemas, pues se requiere
temporaimente del cierre de produccion en campos y activos, pues al no poder
cargar crudo en buques, o sobrepasar la capacidad de proceso en refinacion y de
almacenamiento de crudo, se deben de cerrar los pozos; procedimiento que lleva
una logistica y debe de realizarse en conjunto de otros organismos, como son las
dependencias de control de operaciones y planeacion, debido a la complejidad de
los sistemas de ductos y aimacenamiento.

El manejo de la distribucién del crudo producido en el pais, estd encausada al
cumplimiento de programas mensuales, trimestrales y anuales, elaborados por
personal especializado 0 muy relacionado en las prioridades estratégicas de la
empresa, generalmente de experiencia en campo y labores administrativas; bajo el
visto bueno del personal de las Regiones se acuerdan estos programas Programa
operativo Anual (POA), Programa Operativo Trmestrali (POT) y Programa
Operativo Mensual (POM); en estos programas se estipulan los vollimenes
convenientes o ideales para la venta y proceso de crudo, con los cuales se
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comparan cotidianamente los valores reales de produccién, mezclado o inyeccién
para el control de ciertas propiedades que determinan la calidad del crudo.

En la secciébn de “calidad” se da el seguimiento diario de las pruebas de
laboratorio realizadas a las muestras tomadas de los volumenes entregados a los
clientes. Estas pruebas son realizadas por diversas compaiifas seleccionadas de
comun acuerdo con los clientes, las caracteristicas de mayor relevancia son la
densidad API, salinidad, contenido de metales, (niquel, vanadio), agua vy
sedimento y la viscosidad del aceite.

Accién preventiva:

De acuerdo a la observacién #5 dentro de las normas para consulta, propuestas
por la documentacién base, pueden incluirse a la norma ANSI/ASQCA3 vy
ANSVASQCQ 90-1987, sin embargo, estas son anteriores a la normatividad 1ISO
9000, por lo que se sugiere a la norma: “NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de
gestién de calidad ~ fundamentos y vocabulario”, mencionada en ISO 9001:2000
como referencia para la seccién 2.- (Normas para Consulta).

Accién preventiva:

Con objeto de considerar la observacién #6 del informe final correspondiente a la
auditoria practicada, podrian incluirse los siguientes términos en la seccién 3.0
(Términos y definiciones), que han sido tomados de la literatura consultada para la
elaboracién de este trabajo,.

Accibén correctiva: Accion planificada o tomada para impedir la recurrencia de una
no conformidad. Es decir, ha de existir una no conformidad para adoptar una
accion correctiva.

Accibén preventiva. Accién que se propone o toma para evitar la ocurréncia de una
no conformidad.

Auditor. Persona calificada y autorizada para ejecutar la totalidad o parciaimente
auditorias del sistema de calidad.

Auditoria: Es una examinacion sistematica e independiente para determinar si las
actividades de calidad y los resultados relacionados, cumplen con los corvenios
planeados y si estos convenios estan implementados con efectividad y que son
convenientes para cumplir os objetivos del sistema.

Conformidad: el térmmo se refiere al estado en que-el producto satisface los
requerimientos del cliente.

Control de calidad: Es aquella parte en la practica de una buena manufactura
concerniente con el muestreo, especificaciones y pruebas. La organizacion,
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documentacion y procedimientos para asegurar que las pruebas - son las
necesarias y lo suficientemente efectivas para.que los materiales y los productos
no sean entregados para su utilizacién o venta, antes de que su calidad haya sido
1uzgada satisfactonamente.

Especiﬁcaclén: una especificacion se refiere al documento que especifica ios
requerimientos con los cuales deben cumplir los materiales o los productos.

Inspeccion: se refiere a una examinacion o medicion para verificar si algin asunto
o0 actividad estan conforme a los requisitos especificados.

No Conformidad: se refiere al estado que guarda un producto que no cumple las
especificaciones requeridas.

Revision administrativa: Es una evaluacién externa a la administracion dirigida a
verificar el estado y la conveniencia del sistema de calidad con respecto a la
politica de calidad y a los objetivos resultantes de un situacién de cambio.

Trazabilidad: es la capacidad para encontrar el historial, uso 0 Iocalizabién de un
articulo mediante etiquetados o registros de identificacion.

Acclén correctiva:

En semejanza al esquema planteado para la Regién Marina Suroeste, (anexo al-
manual de calidad de la Gerencia de Enlace Operativo) y de acuerdo a la

propuesta que compone la accioén preventiva correspondiente a la observacion #3,

se plantea el esquema que aparece al final de esta seccién, mismo que ejemplifica

los procesos componentes de la subgerencia de distribuciébn de crudo, este -
esquema podria seguirse para integrar aquellos que involucren los procesos de

las demas subgerencias.

Accién correctiva:

De acuerdo al conocimiento, adquirido durante la prestacién de su servicio social
en la Gerencia, y en semejanza a la politica seguida en la empresa, el autor de -
este trabajo propone la sngunente pol(tlca de caiidad a fin de solventar fa no
conformldad#4 S

Politica de Calidad

La Gerencia de Enlace Operativo, se compromete a satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes a través del cumplimiento de los acuerdos de
produccién expresados en los programas operativos para la distribucion y entrega
de hidrocarburos liquidos y gaseosos, teniendo como una de sus premisas el
hacerlo atendiendo el nivel de calidad que los clientes pretenden.
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VIl CONCLUSIONES

El ejercicio de auditoria interna practicado en este trabajo escrito, permitié
la deteccion de algunas omisiones e inconsistencias, dentro del manual de
calidad de la Gerencia de Enlace Operativo, mismas que han dado origen a
las acciones correctivas y preventivas expuestas en el tltimo capitulo, éstas
conforman una propuesta cuya elaboracién requiri6 de conocimientos
practicos y administrativos que fueron adquiridos, por parte del autor,
durante la prestacion del servicio social en dicha Gerencia.

Aunque la literatura consultada propone diversa documentacién, y a su vez,
metodologias para la ejecucidbn de una auditorfa de calidad, estas
alternativas no han resultado la opcién mas adecuada para el tipo de
auditorfa que era posible practicarle al documento de la Gerencia de Enlace
Operativo, en todo caso, fue de mayor provecho el andlisis de la norma
Mexicana IMNC “Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”.

Es necesario e importante establecer, antes de su ejecucién, el tipo de
auditorfa que ha de realizarse, la metodologia y el enfoque bajo el cual se
practicara, asf como el seleccionar adecuadamente la documentacién que
se utilizara en la misma.
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