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El presente trabajo se desarrollé con la finalidad de dar a conocer la importancia de la
aplicacion de un sistema de calidad adecuado a un Laboratorio Ambiental, del cual se
obtendran grandes beneficios en las distintas areas de la organizacion, asi como también
se refleja en costos, mayor productividad, y un servicio de calidad.

El alcance de esta tesina fue haber desarrollado el manual de aseguramiento de calidad
el manual de organizacién y procedimientos de acuerdo a los lineamientos establecidos
por la norma NMX-EC-17025-IMNC-2000 Requisitos generales para la competencia de
los laboratorios de ensayo y calibracion.

Este trabajo se divide en cuatro capitulos:

CAPITULO 1. Generalidades de las aguas residuales. Este consiste en la descripcion
breve de las aguas residuales; esto es definiendo los parametros fisicos, quimicos y
biolégicos; asi como también las unidades de medida de los parametros mencionados.

CAPITULO 2. Generalidades del sistema de calidad. Se mencionan brevemente las
generalidades de un sistema de calidad sefalando la importancia, aplicacion y beneficios.
También se da un introduccion y el alcance de la norma NMX-EC-17025-IMNC-2000
Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion. Por
ultimo se da a conocer a la entidad mexicana de acreditacion (ema) a.c., su historia, sus
funciones, objetivos y politica.

CAPITULO 3. Manual de aseguramiento de calidad. En este se aplican los lineamientos
establecidos por la norma NMX-EC-17025-IMNC-2000 Requisitos generales para la
competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion.

CAPITULO 4. Manual de organizacién. Se detallan los procedimientos administrativos de
acuerdo a las actividades del laboratorio ambiental. En estos procedimientos se
establecen los lineamientos especificos para cada area y llevar a cabo las actividades,
buscando siempre la excelencia para dar servicios y productos de calidad, de esta
manera se cumplen con las expectativas del cliente.
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CAPITULO 1

Este capitulo consiste en la descripcion breve de las aguas residuales; esto es definiendo
los parametros fisicos, quimicos y bioldgicos; asi como también las unidades de medida
de los parametros.
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GENERALIDADES DE LAS AGUAS RESIDUALES.

Las aguas residuales se caracterizan por su composicion fisica, quimica y bioldgica. La
tabla que se muestra a continuacion contiene las principales propiedades fisicas delL agua
residual asi como sus principales constituyentes quimicos y bioldgicos, y su procedencia.
Es conveniente observar que muchos de los parametros que aparecen en la tabla estan
relacionados entre ellos. Por ejemplo, una propiedad fisica como la temperatura afecta
tanto a la actividad biolégica como a la cantidad de gases disueltos en el agua residual.

CARACTERISTICAS PROCEDENCIA
PROPIEDADES FISICAS
Color Aguas residuales domésticas e industriales, degradacién
natural de materia organica.
Olor Agua residual en descomposicion, residuos industriales.
Sdlidos Agua de suministro, aguas residuales domésticas e
industriales, erosién del suelo, infiltracion y conexiones
incontroladas.
Temperatura Aguas residuales domésticas e industriales.
PROPIEDADES QUIMICAS
ORGANICOS:
Carbohidratos Aguas residuales domésticas, industriales y comerciales.

Grasas animales, aceites y grasas
Pesticidas
Fenoles
Proteinas
Contaminantes prioritarios
Agentes tensoactivos
Compuestos organicos volatiles
Otros

INORGANICOS:
Alcalinidad

Cloruros

Metales pesados
Nitrégeno

PH

Fosforo

Contaminantes prioritarios
Azufre

GASES:
Sulfuro de Hidrégeno
Metano
Oxigeno
CONSTITUYENTES BIOLOGICOS:
Animales
Plantas
Protistas:

Aguas residuales domésticas, industriales y comerciales.
Residuos agricolas.

Vertidos industriales.

Aguas residuales domésticas, industriales y comerciales
Aguas residuales domésticas, industriales y comerciales
Aguas residuales domésticas, industriales y comerciales
Aguas residuales domésticas, industriales y comerciales
Degradacion natural de materia organica.

Aguas residuales domésticas, agua de suministro, infiltracién
de agua subterranea.

Aguas residuales domésticas, aguas de suministro, infiltracién
de agua subterranea.

Vertidos industriales.

Residuos agricolas y aguas residuales domésticas.

Aguas residuales domésticas, industriales y comerciales.
Aguas residuales domésticas, industriales, comerciales, aguas
de escorrentias.

Aguas residuales domésticas, industriales y comerciales.
Aguas de suministro, residuales domésticas, industriales y
comerciales.

Descomposicion de residuos domésticos.
Descomposicion de residuos domésticos.
Agua de suministro; infiltracion de agua superficial.

Cursos de agua y plantas de tratamiento.
Cursos de agua y plantas de tratamiento.
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Eubacterias Aguas residuales domésticas, infiltracion de agua superficial,
plantas de tratamiento.
Arqueobacterias Aguas residuales domésticas, infiltracion de agua superficial,
plantas de tratamiento.
Virus Aguas residuales domeésticas.
METODOS ANALITICOS.

Para la caracterizacion del agua residual se emplean tanto métodos de analisis
cuantitativos, para la determinacidn precisa de la composicion quimica del agua residual,
cémo analisis cualitativos para el conocimiento de las caracteristicas fisica y bioldgicas.
Los métodos analiticos pueden ser gravimétricos o fisicoquimicos. Estos ultimos se
utilizan para determinar parametros no relacionados con las propiedades masicas o
volumétricas del agua, e incluyen métodos instrumentales como la turbidimetria,
colorimetria, potenciometria, polarografia, espectometria de adsorcion, fluorometria,
espectroscopia y radiacion nuclear.

Contaminantes de importancia del agua residual.

CONTAMINANTES.

RAZON DE LA IMPORTANCIA.

Solidos en

Los sdlidos en suspension pueden dar lugar al desarrollo de depdsitos de

suspension. fango y de condiciones anaerobias cuando se vierte agua residual sin tratar
al entorno acuatico.

Materia organica | Compuesta principalmente por proteinas, carbohidratos, grasas animales, la

biodegradable. materia organica biodegradable se mide en la mayoria de las ocasiones, en
funcion de la DBO y de la DQO. Si se descargan al entorno sin tratar su
estabilizacién biolégica puede llevar al agotamiento de los recursos
naturales de oxigeno y al desarrollo de condiciones sépticas.

Patdgenos. Pueden transmitirse enfermedades contagiosas por medio de los
organismos patégenos presentes en el agua residual.

Nutrientes. Tanto el nitrégeno como el fésforo, junto con el carbono, son nutrientes

esenciales por el crecimiento. Cuando se vierten al entorno acuatico, estos
nutrientes pueden favorecer el crecimiento de una vida acuatica no
deseada. Cuando se vierten al terreno en cantidades excesivas, también
pueden provocar la contaminacion del agua subterranea.

Contaminantes

Son compuestos organicos e inorganicos determinados en base a su

prioritarios. carcinogenicidad, mutagenicidad, teratogenicidad o toxicidad aguada
conocida o sospechada. Muchos de estos compuestos se hallan presentes
en el agua residual.

Materia organica | Esta materia tiende a resistir los métodos convencionales de tratamiento.

refractaria. Ejemplos son los agentes tensoactivos, los fenoles y los pesticidas

agricolas.

Metales pesados.

Los metales pesados son, frecuentemente, afiadidos al agua residual en el
curso de ciertas actividades comerciales e industriales, y puede ser
necesario eliminarlos si se pretende reutilizar el agua residual.

Solidos
disueltos.

inorganicos

Los constituyentes inorganicos tales como el calcio, sodio y los sulfatos se
afiaden al agua, y es posible que se deban eliminar si se va a reutilizar el
agua residual.
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UNIDADES DE MEDIDA DE LOS PARAMETROS FISICOS Y QUIMICOS.

Los resultados de los analisis de muestras de agua residual se expresan en unidades de
medida tanto fisicas como quimicas. En la siguiente tabla se indican a continuacion las
unidades de medida mas frecuentes. Las mediciones de los parametros quimicos suelen
expresarse en unidades fisicas. Las concentraciones de los trazadores se expresan
normalmente en microgramos por litro. Para los sistemas diluidos en los que un litro pesa
aproximadamente un kilogramo, como es el caso tanto de aguas naturales como aguas
residuales, se pueden sustituir las unidades mg/l o g/m® por la unidad partes por millén
(ppm), que representa la relacion en peso. Los gases disueltos se consideran como
constituyentes quimicos y se miden en mg/l o g/m>. los gases desprendidos como
subproducto el tratamiento de las aguas residuales, tales como el metano y el nitrégeno
(descomposicion anaerobia), se miden en litros o metros cubicos. Los resultados de los
ensayos, y los parametros como temperatura, olor, ion hidrégeno y organismos biolégicos,
se expresan en unidades diferentes.

Unidades cominmente empleadas para expresar los resultados de los analisis.

MAGNITUD DETERMINACION UNIDADES

Analisis fisicos:

Densidad Masa de disolucioén Kg/m®
Unidad de volumen

Porcentaje en volumen Volumen de soluto x 100 % (en volumen)
Volumen total de disolucién

Porcentaje en masa Masa de soluto  x 100 % (en masa)
Masa total de soluto + disolvente

Relacién de volumen Mililitros ml/|
Litro

Masa por unidad de volumen | Microgramos ng/l

Litros de disolucion

Miligramos . mg/l
Litro de disolucion

Gramos . g/m®

Metro cubico de disolucién

Relacion de masa Miligramo ppm
10° miligramos

Analisis quimicos:

Molalidad Moles de soluto . mol/kg
10009 de disolvente

Molaridad Moles de soluto mol/|
Litro de disolucion

Normalidad Equivalentes de soluto Equiv/l

Litro de disolucion

Miliequivalentes de soluto meq/l
Litro de disolucion
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CARACTERISTICAS FiSICAS

Las caracteristicas fisicas mas importantes del agua turbiedad son el contenido total de
solidos, término que engloba la materia en turbiedad, la materia sedimentable, la materia
coloidal y la materia disuelta. Otras caracteristicas fisicas importantes son el olor, la
temperatura, la turbiedad, el color y la turbiedad.

Solidos Totales

Analiticamente se define el contenido de soélidos totales como la materia que se obtiene
como residuo después de someter al agua a un proceso de evaporacién entre 103° y
105°C. Los solidos sedimentables se definen como aquellos que sedimentan en el fondo
de un recipiente de forma cénica en el transcurso de un periodo de 60 min. Los sdlidos
sedimentables, expresados en unidades de ml/l, constituyen una medida aproximada de
la cantidad de fango que se obtendra en la decantacién primaria del agua residual. Los
solidos disueltos estan compuestos de moléculas organicas e inorganicas e iones en
disolucién en el agua. No es posible eliminar la fraccidén coloidal por sedimentacién.
Normalmente para eliminar la fraccion coloidal es necesaria la oxidacion biolégica o la
coagulacion complementadas con la sedimentacion.

Olores

Normalmente los olores son debidos a los gases liberados durante el proceso de
descomposicion de la materia organica. El agua residual reciente tiene un olor peculiar,
algo desagradable, que resulta mas tolerable que el del agua residual séptica. El olor mas
caracteristico del agua residual séptica es el debido a la presencia de sulfuro de
hidrogeno que se produce al reducirse los sulfatos a sulfitos por accién de
microorganismos anaerobios. Las aguas residuales industriales pueden contener
compuestos olorosos en si mismos, o compuestos son tendencia a producir olores
durante los diferentes procesos de tratamiento.

Caracterizacion y Medida de Olores

Para la completa caracterizacion de un olor, se sugieren cuatro factores independientes:
la intensidad, el caracter, la sensacién de desagrado y la detectabilidad. No obstante,
hasta hoy en dia el unico factor que se ha tenido en cuenta en el desarrollo de normativas
reguladoras de malos olores ha sido la detectabilidad.

Factores a tener en cuenta para la caracterizacién completa de un olor.

FACTOR DESCRIPCION

Caracter Se refiere a asociaciones mentales hechas por el sujeto a percibir el olor. La
determinacién puede resultar muy subjetiva.

Detectabilidad | El numero de diluciones requerido para reducir un olor a su concentracion de olor
umbral minimo detectable (CUOMD).

Sensacion La sensacion de agrado o desagrado relativo del olor sentido por un sujeto.

Intensidad La fuerza en la percepcion de olor, se suele medir con el olfatdbmetro de butanol o
se calcula segun el numero de diluciones hasta el umbral de deteccién cundo la
relaciéon es conocida.
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Los olores pueden medirse con métodos sensoriales, mientras que las concentraciones
de olores especificos pueden determinarse con métodos instrumentales. Se ha podido
constatar que, en condiciones estrictamente controlados, la medida sensorial
(organoléptica) de los olores, empleando el olfato humano puede proporcionar resultados
fiables y significativos. Es por ello que, a menudo se emplea el método sensorial para la
medicion de los olores que emanan de las instalaciones de tratamiento de aguas
residuales.

La concentracion de olor detectable viene dada por el nUmero de diluciones necesarias
para llegar al CUOMD. No obstante, la determinacion sensorial del umbral minimo de
concentraciones detectables esta sujeta a una serie de errores, entre los cuales cabe
destacar los producidos por adaptacion y adaptacion cruzada, el sinergismo, la
subjetividad y las modificaciones de las muestras.

Temperatura

La temperatura del agua es un parametro muy importante dada su influencia, tanto sobre
el desarrollo de la vida acuatica como sobre las reacciones quimicas y velocidades de
reaccion, asi como la aptitud del agua para ciertos usos utiles.

Por otro lado. El oxigeno es menos soluble en agua caliente que en agua fria. El aumento
en la velocidades de las reacciones quimicas que produce un aumento de la temperatura,
combinado con la reduccidon del oxigeno disuelto durante los meses de verano. Estos
efectos se ven amplificados cuando se vierten cantidades considerables de agua caliente
a las aguas naturales receptoras. Es preciso tener en cuenta que un cambio brusco de
temperatura puede conducir a un fuerte aumento en la mortalidad de la vida acuatica.
Ademas, las temperaturas anormalmente elevadas pueden dar lugar a una indeseada
proliferacion de plantas acuaticas y hongos. La temperatura 6ptima para el desarrollo de
la actividad bacteriana se situa entre los 25 — 35°C.

Densidad

Se define la densidad de un agua residual como su masa por unidad de volumen,
expresada en Kg/m®. Es una caracteristica fisica importante del agua residual dado que
de ella depende la potencial residual de corrientes de densidad en fangos sedimentacién
y otras instalaciones de tratamiento. La densidad de las aguas residuales domésticas que
no contengan grandes cantidades de residuos industriales es practicamente la misma que
la del agua a la misma temperatura. En ocasiones, se emplea como alternativa a la
densidad del agua residual y la densidad del agua. Ambos parametros, la densidad y el
peso especifico, dependen de la temperatura y varian en funcién de la concentracion total
de solidos en el agua residual.

Color

Para la descripcion del agua residual, se empleaba el término condicion junto con la
composicion y la concentracion. Este término se refiere a la edad del agua residual, que
puede ser determinada cualitativamente en funcién de su color y su olor. En la mayoria de
los casos, el color gris, gris oscuro o negro del agua residual es debido a la formacion de
sulfuros metalicos por reaccion del sulfuro liberado en condiciones anaerobias con los
metales presentes en el agua residual.
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Turbiedad

La turbiedad, como medida de las propiedades de transmision de la luz de un agua, es
otro parametro que se emplea para indicar la calidad de las aguas vertidas o de las aguas
naturales en relacion con la materia coloidal y residual en suspension.

CARACTERISTICAS QUIMICAS.

Materia Organica

En el agua residual cerca del 75% de los solidos en suspension y del 40% de los so6lidos
filtrables de un agua residual de concentracién media son de naturaleza organica. Son
solidos que provienen de los reinos animal y vegetal, asi como las actividades humanas
relacionadas con la sintesis de compuestos organicos, formados normalmente por
combinaciones de carbono, hidrégeno y oxigeno con la presencia de nitrdgeno. También
pueden estar presentes otros elementos como azufre, fosforo o hierro. Los principales
grupos de sustancias organicas presentes en el agua residual son la proteinas, hidratos
de carbono, y grasa y aceites.

Proteinas

Las proteinas son los principales componentes del organismo animal, mientras que su
presencia es menos relevante en el caso de organismos vegetales. Estan presentes en
todos los alimentos de origen animal o vegetal cuando estos estan crudos. El contenido
en proteinas varia mucho entre los pequenos porcentajes presentes en frutas con altos
contenidos en agua o en los tejidos grasos de las carnes, y los porcentajes elevados que
se dan en alubias o carnes magras.

Todas las proteinas contienen carbono, comun a todas las sustancias organicas, oxigeno
e hidrogeno. Ademas como caracteristica distintiva, contienen una elevada cantidad de
nitrégeno. En muchos casos, también contienen azufre, fésforo y hierro. La urea y las
proteinas son los principales responsables de la presencia de nitrégeno en las aguas
residuales. La existencia de grandes cantidades de proteinas en un agua residual puede
ser origen de olores fuertemente desagradables debido a los procesos de
descomposicion.

Hidratos de Carbono

Ampliamente distribuidos por la naturaleza, los hidratos de carbono incluyen azucares,
almidones, celulosa y fibra de madera, compuestos todos ellos presentes en el agua
residual. Los hidratos de carbono comunes contienen carbono, oxigeno e hidrégeno.
Algunos hidratos de carbono son solubles en agua, principalmente los azucares, mientras
que otros, como los almidones son insolubles. Los azucares tiene tendencia a
descomponerse, las enzimas de determinadas bacterias y fermentos dan lugar a un
proceso de fermentacion que incluye la produccion de alcohol y diéxido de carbono. Los
almidones, por otro lado, son mas estables, pero se convierten en azucares por la
actividad bacteriana asi como por la accion de acidos minerales diluidos.

Grasas, Grasas Animales y Aceites

Las grasas animales y los aceites son el tercer componente, en importancia, de los
alimentos. El término grasa, de uso extendido, engloba las grasas animales, aceites,
ceras y otros constituyentes presentes en las aguas residuales. El contenido de grasa se
determina por extraccién de la muestra con triclorotrifluoroetano, debido a que la grasa es
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soluble en él. Los glicéridos de acidos grasos que se presentan en estado liquido a
temperaturas normales se denominan aceites, mientras que los que se presentan en
estado solido reciben el nombre de grasas. Las grasas y aceites minerales alcanzan las
aguas residuales en forma de mantequilla, las grasas provienen de carnes, gérmenes de
cereales, semillas, nueces y ciertas frutas.

Las grasas se encuentran en los compuestos organicos de mayor estabilidad, y su
descomposicion por accidn bacteriana no resulta sencilla. Los aceites minerales tienden a
recubrir las superficies en mayor medida que las grasas, los aceites y los jabones. Las
particulas de estos compuestos interfieren en el normal desarrollo de la actividad biolégica
y son causa de problemas de mantenimiento. Como se acaba de comentar, la presencia
de grasas y aceites en el agua residual puede provocar problemas tanto en la red de
alcantarillado como en las plantas de tratamiento. Si no se elimina el contenido en grasa
antes del vertido del agua residual, puede interferir con la vida biolégica en aguas
superficiales y crear peliculas y acumulaciones de materia flotante desagradables.

Agentes Tensoactivos

Los agentes tensoactivos estan formados por moléculas de gran tamafo, ligeramente
solubles en agua, y que son responsables de la aparicion de espumas en las plantas de
tratamiento y en la superficie de los cuerpos de agua receptores de los vertidos de agua
residual. Tienden a concentrarse en la interfase agua-aire. Durante el proceso de
aireacion del agua residual se concentran en la superficie de las burbujas de aire creando
una espuma muy estable. La determinacién de la presencia de elementos tensoactivos se
realiza analizando el cambio de color de una muestra normalizada de azul de metileno.

Compuestos Organicos Volatiles (COV)

Normalmente se consideran como compuestos organicos volatiles aquellos compuestos
organicos que tienen su punto de ebullicion por debajo de los 100°C y/o una presién de
vapor mayor que 1 mmHg a 25°C. El cloruro de vinilo, con un punto de ebullicion de
-13.9°C. Los compuestos organicos volatiles son de gran importancia por una serie de
razones: (1) una vez dichos compuestos se hallan en estado gaseoso, su movilidad es
mucho mayor, con lo que aumenta la posibilidad de su liberacion al medio ambiente; (2) la
presencia de algunos de estos compuestos en la atmédsfera puede conllevar riesgos para
la salud publica; y (3) contribuyen al aumento de hidrocarburos reactivos en la atmdsfera,
lo cual puede conducir a la formacion de oxidantes fotoquimicos.

Pesticidas y Productos Quimicos de Uso Agricola

Los compuestos organicos que se hallan a nivel de traza, tales como los pesticidas,
herbicidas y otros productos quimicos de uso agricola, son téxicos para la mayor parte de
las formas de vida y, por lo tanto, pueden constituir peligrosos contaminantes de las
aguas superficiales. Estos productos no son constituyentes comunes de las aguas
residuales, sino que suelen incorporarse a las mismas, fundamentalmente, como
consecuencia de la escorrentia de parques, campos agricolas y tierras abandonadas. Las
concentraciones de estos productos quimicos pueden dar como resultado la muerte de
peces, contaminacion de la carne del pescado (con lo que reduce su valor nutritivo), y el
empeoramiento de la calidad del agua suministrada. Muchos de estos compuestos
quimicos estan catalogados como contaminantes prioritarios.




LABORATORIO AMBIENTAL
TITULO: CAPITULO 1 REVISION FECHA

é,,’ Generalidades de las aguas residuales 08 8-Agosto-2006
= ELABORO APROBO CODIFICACION | PAGINA: 9

Demanda Bioquimica de Oxigeno (DBO)

El parametro de contaminacion organica mas ampliamente empleado, aplicable tanto a
aguas residuales como a aguas superficiales, es la DBO a 5 dias (DBOs). La
determinacion del mismo esta relacionada con la medicién del oxigeno disuelto que
consumen los mismos microorganismos en el proceso de oxidacion bioquimica de la
materia organica. Los resultados de los ensayos de la DBO se emplean para: (1)
determinar la cantidad aproximada de oxigeno que se requerirda para estabilizar
biolégicamente la materia organica presente, (2) dimensionar las instalaciones de
tratamiento de aguas residuales, (3) medir la eficacia de algunos procesos de tratamiento
y (4) controlar el cumplimiento de las limitaciones a que estan sujetos los vertidos.

El periodo de incubacién es, normalmente, de 5 dias a 20°C, aunque también se pueden
adoptar diferentes periodos de tiempo y temperaturas. También suelen emplear periodos
mas largos (normalmente siete dias), para acomodarse a los turnos de trabajo de la
planta. Esto es especialmente cierto en el caso de pequefias plantas de tratamiento, en
las que el personal de laboratorio no suele trabajar los fines de semana. De todos modos,
y con independencia de la duracién del ensayo, es importante asegurar que la
temperatura se mantenga constante a lo largo del mismo. La medicion del oxigeno
disuelto se hace antes y después de periodo de incubacion.

Demanda Quimica de Oxigeno (DQO)

El ensayo de la DQO se emplea para medir el contenido de materia organica tanto de las
aguas naturales como de las residuales. En el ensayo se emplea un agente quimico
fuertemente oxidante en el medio acido para la determinacion del equivalente de oxigeno
de la materia organica que puede oxidarse. El ensayo debe hacerse a elevadas
temperaturas. Para facilitar la oxidacién de determinados tipos de compuestos organicos
es preciso emplear un catalizador (sulfato de plata). Puesto que algunos compuestos
organicos interfieren con el normal desarrollo del ensayo, deben tomarse medidas
adecuadas para eliminarlos antes del ensayo. El ensayo de la DQO también se emplea
para la medicion de la materia organica presente en aguas residuales tanto industriales
como municipales que contengan compuestos téxicos para la vida bioldgica. La DQO en
un agua residual suele ser mayor que su correspondiente DBO, siendo esto debido al
mayor numero de compuestos cuya oxidacién tiene lugar por via biolégica. En muchos
tipos de aguas residuales es posible establecer una relacion entre valores de la DBO y la
DQO. Ello puede resultar de gran utilidad dado que es posible determinar la DQO en un
tiempo de tres horas, frente a los 5 dias necesarios para determinar la DBO. Una vez
establecida la correlacion entre ambos parametros, pueden emplearse las medidas de la
DQO para el funcionamiento y control de las plantas de tratamiento.

Materia Inorganica

Son varios los componentes inorganicos de las aguas residuales y naturales que tienen
importancia para la determinacion y control de la calidad del agua. Las concentraciones
de las sustancias inorganicas en el agua aumentan tanto por el contacto del agua con las
diferentes formaciones geoldgicas, como por las aguas residuales tratadas o sin tratar,
que a ella se descargan. Las concentraciones de constituyentes inorganicos aumentan,
igualmente, debido al proceso natural de evaporacion que elimina parte del agua
superficial y deja las sustancias inorganicas en el agua. Puesto que las concentraciones
de los diferentes constituyentes inorganicos pueden afectar mucho a los usos del agua,
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conviene examinar la naturaleza de algunos de ellos, especialmente aquellos que han
sido incorporados al agua superficial durante su ciclo de uso.

pH.

La concentracion de ién hidrogeno es un parametro de calidad de gran importancia tanto
para el caso de las aguas naturales como residuales. El intervalo de concentraciones
adecuado para la proliferaciéon y desarrollo de la mayor parte de la vida bioldgica es
bastante estrecho y critico. El agua residual con concentraciones de i6n hidrogeno
inadecuadas presenta dificultades de tratamiento con procesos bioldgicos, y el efluente
puede modificar la concentracion de i6n hidrogeno en las aguas naturales si ésta no se
modifica antes de la evacuacién de las aguas.

El pH de los sistemas acuosos pueden medirse convenientemente con un pHmetro. Para
el mismo procedimiento de medicion también se emplean soluciones indicadoras y
papeles de pH que cambian de color a determinados valores del pH. El color de la
solucién o del papel se compara entonces con el color de series normalizadas.

Cloruros

Otro parametro de calidad importante es la concentracién de cloruros. Los cloruros que se
encuentran en el agua natural proceden de la disolucion de suelos y rocas que los
contengan y que estan en contacto con el agua. En el caso de aguas costeras, su
presencia también es debida a la intrusidon de aguas saladas. Otra fuente de cloruros es la
descarga de aguas residuales domésticas, agricolas e industriales a aguas superficiales.
En lugares donde la dureza del agua sea elevada, los compuestos que reducen la dureza
del agua también son una importante fuente de aportacién de cloruros. La infiltracién de
agua subterranea en las alcantarillas contiguas a aguas saladas constituye también una
potencial fuente de cloruros y sulfatos.

Alcalinidad

La alcalinidad de un agua residual esta provocada por la presencia de hidroxidos,
carbonatos y bicarbonatos de elementos como el calcio, el magnesio, el sodio, el potasio
o0 el amoniaco. La alcalinidad ayuda a regular los cambios de pH producidos por la
adiciéon de acidos. Normalmente el agua residual es alcalina, propiedad que adquiere de
las aguas de tratamiento, el agua subterranea, y los materiales afiadidos en los usos
domeésticos. La alcalinidad se determina por titulacion con un acido normalizado,
expresandose los resultados en carbonato de calcio CaCOj;. La concentracion de
alcalinidad en un agua residual es importante en aquellos casos en donde se empleen
tratamiento quimicos, en la eliminacion biolégica de nutrientes y cuando haya que eliminar
el amoniaco mediante arrastre por aire.

Nitrogeno

Los elementos nitrégeno y fosforo son esenciales para el crecimiento de protista y
plantas, razén por la cual reciben el nombre de nutrientes o bioestimuladores. Trazas de
otros elementos, tales como el hierro, son necesarios para el crecimiento biolégico, no
obstante, el nitrégeno y el fésforo son, en la mayoria de los casos, los principales
elementos nutritivos. Puesto que el nitrogeno es absolutamente basico para la sintesis de
proteinas, sera preciso conocer datos sobre la presencia del mismo en las aguas
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residuales domeésticas e industriales mediante procesos bioldgicos. Cuando el contenido
de nitrégeno sea insuficiente, sera preciso afadirlo para hacer tratable el agua residual.

Fésforo

El fésforo también es esencial para el crecimiento de las algas y otros organismos
biolégicos. Debido a que en aguas superficiales tienen lugar nocivas proliferaciones
incontroladas de algas, actualmente existe mucho interés en limitar la cantidad de
compuestos de fésforo que alcanzan las aguas superficiales por medio de vertidos de
aguas residuales domésticas, industriales, y a través de las escorrentias naturales.

Las formas mas frecuentes en las que se presenta el fosforo en soluciones acuosas
incluyen el ortofosfato, el polifosfato, y los fosfatos organicos.

Azufre

El i6n sulfato se encuentra, de forma natural, tanto en la mayoria de las aguas de
abastecimiento como en el agua residual. Para la sintesis de proteinas, es necesario
disponer de azufre, elemento que posteriormente sera liberado en el proceso de
degradacion de las mismas. Los sulfatos se reducen quimicamente a sulfuros y a sulfuros
de hidrégeno (H,S) bajo la accion bacteriana en condiciones anaerobias.

El sulfuro de hidrégeno liberado a la atmdsfera en redes de alcantarillado que no circulan
a presion, tiende a acumularse en la clave de las tuberias y sufre entonces oxidacion
bioldgica para pasar a formar acido sulfurico, corrosivo para las tuberias de alcantarillado,
y responsable del efecto corona.

Compuestos Toxicos Inorganicos

Algunos cationes son de gran importancia de cara al tratamiento y evacuacion de aguas
residuales. Muchos de dichos compuestos estan clasificados como contaminantes
prioritarios. El cobre, el plomo, la plata, el cromo, el arsénico y el boro son tdxicos en su
mayor o menor grado para los microorganismos, razon por la cual deben ser
considerados en el proyecto de plantas de tratamiento biolégico. El funcionamiento de
muchas de ellas se ha visto alterado por las presencias de estos iones, hasta el extremo
de provocar la muerte de los microorganismos, obligando a detener el tratamiento. El
potasio y el amoniaco se encuentran también dentro del grupo de cationes toxicos. La
alcalinidad presente en el fango de digestién puede combinarse con los iones calcio y
precipitar con ellos antes de que la concentracién de calcio alcance el nivel toxico.
Algunos aniones toxicos, entre los que se incluyen los cianuros y los cromatos, estan
asimismo presentes en vertidos industriales. Se encuentran principalmente en los
efluentes de fabricas de recubrimientos metalicos, y deben ser eliminados en la propia
fabrica mediante pretratamientos adecuados antes de verter a las aguas residuales
municipales. El i6n fluoruro, también téxico, aparece frecuentemente en las aguas
residuales de fabricas de componentes electronicos. También son tdxicos ciertos
compuestos organicos presentes en algunos vertidos industriales.

Metales Pesados

Como constituyentes importantes de muchas aguas, también se encuentran cantidades, a
nivel traza, de muchos metales. Entre ellos podemos destacar el niquel (Ni), el
manganeso (Mn), el plomo (Pb), el cromo (Cr), el cadmio (Cd), el zinc (Zn), el cobre (Cu),
el hierro (Fe) y el mercurio (Hg). Muchos de estos metales también estan catalogados
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como contaminantes prioritarios. Algunos de ellos son imprescindibles para el normal
desarrollo de la vida bioldgica, y la ausencia de cantidades suficientes de ellos podria
limitar el crecimiento de las algas. Debido a su toxicidad, la presencia de cualquiera de
ellos en cantidades excesivas interferird con gran numero de los usos del agua. Es por
ello que a menudo resulta conveniente medir y controlar las concentraciones de dichas
substancias. Los métodos para la determinacion de las concentraciones de estas
substancias causantes de interferencias potencialmente presentes. Ademas las
cantidades de muchos de estos metales pueden determinarse, a concentraciones muy
bajas, empleando métodos instrumentales entre los que cabe destacar la polarografia y la
espectroscopia de absorcion atomica.

Gases

Los gases que con mayor frecuencia se encuentran en aguas residuales brutas son el
nitrogeno (N.), el oxigeno (O,), y el didxido de carbono (CO,), el sulfuro de hidrégeno
(H2S), el amoniaco (NH3) y el metano (CH,4). Los tres primeros son gases de comun
presencia en la atmosfera, y se encuentran en todas las aguas en contacto con la misma.
Los tres ultimos proceden de la descomposicion de la materia organica presente en las
aguas residuales. Tal es el caso, por ejemplo del (Cl;) y el ozono (O3) desinfeccion y
control de olores, y los 6xidos de azufre y nitrdgeno ( procesos de combustién).

Oxigeno Disuelto

El oxigeno disuelto es necesario para la respiracion de los microorganismos aerobios, asi
como para otras formas de vida. Sin embargo el oxigeno es solo ligeramente soluble en
agua. La cantidad real de oxigeno y otros gases que puede estar presente en la solucién,
viene condicionada por los siguientes aspectos: (1) solubilidad del gas, (2)presion parcial
del gas en la atmésfera; (3) temperatura y (4) pureza de agua (salinidad, solidos en
suspension, etc.) debido a que la velocidad de las reacciones bioquimicas que consumen
oxigeno aumenta con la temperatura, los niveles de oxigeno disuelto tienden a ser mas
criticos en las épocas estivales.

Sulfuro de Hidrégeno

El sulfuro de hidrégeno se forma durante el proceso de descomposicion de la materia
organica que contiene azufre, o en la reduccion de sulfitos y sulfatos minerales, mientras
que su formacion queda inhibida en presencia de grandes cantidades de oxigeno. Es un
gas incoloro, inflamable, con un olor tipicamente caracteristico que recuerda al de huevos
podridos. El ennegrecimiento del agua residual y del fango se debe, generalmente, a la
formacion de sulfuro de hidrégeno que se combina con el hierro presente para formar
sulfuro ferroso (FeS) u otros sulfuros metalicos. Desde el punto de vista de la generacién
de olores, y aunque el sulfuro de hidrogeno es el gas generado de mayor importancia
pueden formarse durante la descomposicion anaerobia otros compuestos volatiles, como
el indol, el escatol, y los mercaptanos, que pueden ser responsables de olores mas
desagradables que los producidos por el sulfuro de hidréogeno.

Metano

El principal subproducto de la descomposicion anaerobia de la materia organica de agua
residual es el gas metano. Este es un hidrocarburo combustible de alto valor energético,
incoloro e inodoro, normalmente no se encuentra en grandes cantidades en el agua
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residual, puesto en el agua residual, puesto que incluso grandes cantidades de oxigeno
tienden a ser toxicas para los organismos responsables de la produccién del metano. No
obstante en ocasiones se produce metano como resultado de un proceso de
descomposicion anaerobia que puede darse en depodsitos acumulados en el fondo.
Debido a que el metano es sumamente combustible y a que el riesgo de explosion es
elevado, los pozos de registro y empalmes de alcantarillas o camaras de conexién en los
que exista el riesgo de acumulaciones de gas deberan ser aireados con un ventilador
portatil antes y durante lo lapsos de tiempo en los que los operarios trabajen en ellos.
Estas planta de tratamiento se genera en los proceso de tratamiento anaerobicos
empleados para la estabilizacion de los fangos de aguas residuales.

CARACTERISTICAS BIOLOGICAS

Microorganismos

Los principales grupos de organismos presentes tanto en aguas residuales como
superficiales se clasifican en organismos eucariotas, eubacterias y arquebacterias. La
mayoria de los organismos pertenecen al grupo de las eubacterias, la categoria protista,
dentro de los organismos eucariotas, incluye las algas, los hongos y los protozoos. Los
virus también presentes en el agua residual, se clasifican en funcion del sujeto infectado.

Clasificacion de los microorganismos.

GRUPO ESTRUCTURA |CARACTERIZACION MIEMBROS

CELULAR REPRESENTATIVOS
Eucariotas Eucariota Multicelular, con gran | Plantas (plantas de semillas,
diferenciacion de las células y | musgos, helechos). Animales
el tejido. (vertebrados e
invertebrados).

Unicelular o coenocitica o|Protistas (algas, hongos,
mecelias; con escasa o nula | protozoos).

diferenciacioén de tejidos.
Eubacterias Procariota Quimica celular parecida a las | La mayoria de las bacterias.
eucariotas.
Arqueobacterias | Procariota Quimica celular distintiva. Metanogenos, haldfilos,
termaciddfilos.

Bacterias

Las bacterias se pueden clasificar como eubacterias procariotas unicelulares. En funcion
de su forma, las bacterias pueden clasificarse en cuatro grandes grupos: esferoidales,
bastén, baston curvado y filamentosa. Las bacterias esferoidales que reciben el nhombre
de cocos, tienen un diametro aproximado de entre 1 y 3 micras. Las bacterias de forma de
baston conocidas como bacilos, tienen tamafios muy variables entre 0.5 y 2 micras de
ancho por entre 1 y 10 micras de largo. Los Escherichias coli, organismo comun en las
heces miden del orden de 0.5 micras de ancho por 2 micras de largo. Las bacterias con
forma de espiral pueden alcanzar longitudes del orden de las 50 micras mientras que las
filamentosas pueden llegar a superar las 100 micras.

El papel que desempefian las bacterias en los procesos de descomposicion y
estabilizacion de la materia organica tanto en el marco natural como en las plantas de
tratamiento es amplio y de gran importancia. Por ello resulta imprescindible conocer sus
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caracteristicas, funciones, metabolismos y proceso de sintesis, temas que seran objeto de
un estudio minucioso. Los coliformes también se emplean como indicadores de la
contaminacion por desechos humanos.

Hongos

Los hongos de protistas eucariotas aerobios multicelulares, no fotosintéticos y
quimioheterétrofos. Muchos de los hongos son saprofitos; basan su alimentacién en
materia organica muerta. Junto con las bacterias los hongos son los principales
responsables de la descomposicion del carbono en la biosfera. Desde el punto de vista
ecoldgico, los hongos presentan ciertas ventajas sobre las bacterias: pueden crecer y
desarrollarse en zonas de baja humedad y en ambitos con pH bajos. Sin la colaboracién
de los hongos en los procesos de degradacion de la materia organica el cilo del carbono
se interrumpiria en poco tiempo, y la materia organica empezaria a acumularse.

Algas

Las algas pueden presentar serios inconvenientes en las aguas superficiales puesto que
pueden reproducirse rapidamente cuando las condiciones son favorable. Este fendmeno,
que se conoce con el nombre de crecimiento explosivo, puede conducir a que rios, lagos
y embalses sean cubiertos por grandes colonias flotantes de algas. Los crecimientos
explosivos son caracteristicos de los llamados lagos eutréficos, que son lagos con gran
contenido en compuestos necesarios para el crecimiento biolégico. Puesto que el efluente
de las plantas de tratamiento del agua residual suele ser rico en nutrientes bioldgicos, la
descarga del efluente en los lagos provoca su enriquecimiento y aumenta su tasa de
eutroficacién. En los rios pueden producirse efectos analogos.

La presencia de algas afecta el valor del agua de abastecimiento, ya que puede originar
problemas de olor y sabor. En cuanto a los usos del agua relacionados con el ocio, las
algas también pueden llegar a alterar el valor de las aguas superficiales debido al
crecimiento de ciertas especies de peces y formas de vida acuaticas. La determinacién de
la concentracion de algas en aguas superficiales re realiza tomando muestras por alguno
de los métodos conocidos y haciendo un recuento al microscopio.

Protozoos

Los protozoos son microorganismos eucariotas cuya estructura esta formada por una sola
célula abierta. La mayoria de los protozoos son aerobios o facultativamente
quimioheterétrofos, anaerobios, aunque se conocen algunos anaerobios. Los protozoos
se alimentan de bacterias y otros microorganismos. Tienen una importancia capital, tanto
en el funcionamiento de los tratamientos bioldégicos como en la purificacién de cursos de
agua ya que son capaces de mantener el equilibrio natural entre los diferentes
microorganismos.

Plantas y Animales

Las diferentes plantas y animales que tienen importancia para el ingeniero sanitario tienen
tamafos muy variados: desde los gusanos y rotiferos microscépicos hasta crustaceos
macroscopicos. El conocimiento de estos organismos resulta util a la hora de valorar el
estado de los lagos y corrientes al determinar la toxicidad de las aguas residuales
evacuadas al medio ambiente y a la hora de determinar la efectividad de la vida biolégica
en los tratamientos secundarios empleados para destruir los residuos organicos.

14
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Virus

Son particulas parasiticas formadas por un cordéon de material genético ADN (acido
desoxirribonucleico) y RNA (acido ribonucléico) con una capa de recubrimiento proteinico.
No tienen capacidad para sintetizar compuestos nuevos. En lugar de ello invaden células
del cuerpo vivo que los acoge y reconducen la actividad celular hacia la produccion de
nuevas particulas virales a costa de células originales. Cuando muere la célula original, se
liberan de gran cantidad de virus que infectaran células proximas.

Organismos Patégenos

Los organismos patdgenos que se encuentran en las aguas residuales pueden proceder
de desechos humanos que estén infectados o que sean portadores de una determinada
enfermedad. Las principales clases de organismos patdgenos presentes en las aguas
residuales son como se muestra en la tabla a continuacion, las bacterias, los virus, los
protozoos y el grupo de helmintos. Los organismos bacterianos patdégenos que pueden
ser excretados por el hombre causan enfermedades del aparato intestinal como la fiebre
tifoidea y paratifoidea, la disenteria, diarrea y coélera. Debido a la alta infecciosidad de
estos organismos, cada afno son responsables de un gran niumero de muerte en paises
CoN escasos recursos sanitarios, especialmente en zonas tropicales.

15
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CAPITULO 2

En este capitulo se mencionan algunas generalidades de los sistemas de calidad asi
como sus ventajas, con la finalidad de ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades
del laboratorio ambiental.

También se da una introduccién sobre la norma NMX-EC-17025-IMNC-2000 Requisitos
generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracion.

Y por ultimo se menciona a la entidad mexicana de acreditaciéon (ema) a.c., cuales son
sus funciones y su objetivo principal.
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GENERALIDADES DEL SISTEMA DE CALIDAD

En los afos recientes, al ser cada vez mas complejos los procesos de produccién e
instalacion y ser mas estrictos los requisitos de seguridad y proteccion del medio
ambiente, se ha comprobado que las antiguas practicas de inspeccion dejan abiertas
muchas posibilidades al error humano, a pesar de la calidad y el alcance de la cobertura
de la inspeccion.

Ahora la filosofia es insistir en la evidencia objetiva o real de que exista la calidad, en vez
de suponerla mediante inspeccion o aceptar la garantia de un contratista o proveedor de
que exista la calidad requerida.

Un sistema de calidad es la manera especifica de como se organiza una empresa para
cumplir con las politicas y objetivos de calidad definidas.

Las principales caracteristicas y diferencia de estos sistemas de calidad se presentan en
la siguiente tabla:

SISTEMA DE CALIDAD

CARACTERISTICAS CONTROL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD TOTAL
CALIDAD CALIDAD

OBJETIVO Control Coordinacion Estrategia

ENFASIS Uniformidad del | Todo el proceso | Necesidades del
producto con menor | productivo. cliente.
inspeccion.

METODO Herramientas Planes, programas vy |Fijacion de metas con
estadisticas y | sistemas. planeacion estratégica.
técnicas.

FUNCION DE | Correccion de | Prevencion, medicion, | Fijacion de objetivos,

PROFESIONALES problemas. planeacion y disefio de |educacion,

DE CALIDAD sistemas. entrenamiento y

asesoria.

RESPONSABILIDAD | Inspector, supervisor, | Todos los departamentos | Todos los

DE LA CALIDAD departamento de |y la alta gerencia. departamentos y
calidad. liderazgo  de alta

gerencia.

ORIENTACION Control de calidad.

El sistema de administracién de la calidad del laboratorio ambiental es el conjunto
conformado por la estructura organizacional, procesos, procedimientos y recursos
necesarios para definir e implantar la politica, objetivos y responsabilidades de calidad.
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El sistema de administracion de la calidad tiene como fines:

e Brindar beneficios a la empresa (incremento de confiabilidad, reduccion de costos,
mejora de la imagen de la empresa y crecimiento en la participacion del mercado entre
otros).

e Brindar beneficios a los clientes (mejores productos, mayor confiabilidad, incremento
de satisfaccién, menores costos de adquisicion, mantenimiento, reparaciones y
disposicién, mayor seguridad y disponibilidad del producto).

e Brindar beneficios a los accionistas (utilidades, asegurar retorno de la inversién y
permanencia de la empresa).

e Brindar beneficios a los empleados (estabilidad en el empleo, oportunidades de
crecimiento y desarrollo de carrera).

¢ Brindar beneficio a la sociedad (desarrollo econémico con responsabilidad y respeto al
entorno social, y ambiental).

Administracion de la Calidad.

La administracion ha proporcionado una fuerza dinamica que convierte los recursos
humanos en organizaciones, integrando en su proceso los recursos relacionados
previamente, en algo que es mas grande que la suma de sus partes generando u efecto
holistico en la organizacién (holismo: es un término filoséfico que implica que un todo
integrado posee una realidad independiente y mayor que la suma de sus partes) con el
propésito de coordinar las actividades de la gente en la organizacion y su funcionamiento
de manera general como facilitadora de los logros eficientes y eficaces de las metas
organizacionales y de las necesidades individuales de sus miembros.

La administracién implica determinar adonde va la organizacién, que cosas son
necesarias hacer que ayuden a llegar a ese lugar, como se van a lograr, quien las va a
lograr y cuando. El énfasis esta puesto a conseguir que se hagan las cosas.

Aspectos Generales.

Cuando la direccion acepta los conceptos de la administracion de la calidad que
proporcionan un conjunto de directrices y modelos para el aseguramiento de la calidad se
procede a la seleccion de la norma aplicable al laboratorio ambiental y en donde se
describe que requisitos se consideran en los sistemas de calidad, pero no como se
implantara estos requisitos en una organizacién especifica. Debido a que las necesidades
particulares de cada organizacion son Unicos y diferentes, el objetivo de estas normas no
es buscar la uniformidad rigida de los sistemas de calidad.
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Los objetivos, procesos, productos y practicas individuales de cada organizaciéon en
particular influyen absolutamente en el disefio e implantacion de un sistema de calidad.

“Los requisitos de un sistema de calidad son las piezas de un traje a la medida de cada
organizacion”.

Por medio de la implantacion de un sistema de calidad un laboratorio ambiental puede
asegurarse de proporcionar productos o servicios que:

e Cumplan una necesidad, uso o proposito bien definido.

e Satisfagan las expectativas del cliente.

¢ Cumplan con las normas y especificaciones aplicables.

e Cumplan con los requisitos de la sociedad.

o Reflejen las necesidades del ambiente.

e Sean accesibles a precios competitivos.

e Sean proporcionados econémicamente.

Meta Organizacional.

Para que una organizacién logre sus objetivos, debera asegurarse que los factores
técnicos administrativos y humanos que afectan a la calidad de sus productos, a sean
hardware, software, materiales procesados o servicios estén bajo control. Tal control
(toma de decisiones) esta orientado hacia la reduccién, eliminacién y sobre todo a la
prevencion de no conformidades.

El sistema de calidad provee las herramientas, técnicas y los datos para que la toma de
decisiones ayude en el logro de los objetivos establecidos en la politica de calidad de la
organizacion.

Cada requisito en un sistema de calidad varia en profundidad, dependiendo el tipo de
actividad, producto y/o servicio que se maneje.

Con el fin de alcanzar la maxima efectividad y para satisfacer las expectativas del cliente,
es esencial que el sistema de calidad sea el apropiado para el tipo de actividad y de
producto o servicio que se ofrece.
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Cumplir las necesidades y expectativas del cliente y la organizacién.
Un sistema de calidad tiene dos aspectos interrelacionado e interdependientes:

e Las necesidades y expectativas del cliente.
e Las necesidades e intereses de la organizacion.

Beneficios, costos y riesgos.

Los aspectos de beneficio, costo y riesgo tiene gran importancia tanto para la
organizacién con su factor social como para el cliente. Estas consideraciones son
aspectos inherentes de los productos o servicios. Los aspectos y ramificaciones de estas
consideraciones son:

a) Consideraciones del beneficio.

Para el cliente le interesa que los costos se reduzcan, que exista la constante adecuacién
al uso del producto o servicio, que se aumente la satisfaccion y que crezca la confianza
por la organizacion. Otro aspecto de interés es que se incremente su participacion en el
mercado, que se desarrolle su gente, que se cumpla con la sociedad de la cual forma
parte y que se incrementen sus utilidades.

b) Consideraciones de Costo.

Para el cliente: le interesa considerar la seguridad, los costos de adquisicion, los de
operacién y mantenimiento, los tiempos perdidos, los costos de reparaciones y los
posibles costos de desperdicio.

Para la organizacion: le interesa considerar los costos debidos a deficiencias en la
mercadotecnia, en el disefio, en el proceso y en el servicio, incluyendo producto no
conforme, retrabajo, reparacion, reproceso, pérdida de produccion, garantias y reparacién
en campo.

c) Consideraciones de seguridad.

Para el cliente: le interesa consideraciones de riesgo relacionado con la salud y seguridad
de la persona, insatisfaccion con el servicio, disponibilidad, reclamaciones y pérdida de
confianza.

Para la organizacién le interesa considerar los riesgos de productos deficientes que lleven
a una pérdida de imagen o reputacion, pérdida de mercados, quejas, reclamos,
responsabilidad legal, social y desperdicio de recursos.
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d) Consideraciones de la organizacion.

A la organizacién le interesa la rentabilidad, son sus respectivas responsabilidades hacia
el desarrollo de su gente y a la sociedad a la que pertenece. En este contexto, los
objetivos para alcanzar esta meta se basa en proporcionar productos o servicios que
cumplan con los requisitos de calidad y los requisitos de la sociedad, de esta forma se
satisface las expectativas y necesidades de los clientes y las propias, contando para ello
con la participacion de su gente y son un método de trabajo planeado y sistematico,
soportando en la prevencién y en la mejora continua.

Responsabilidad de la direccion.

La responsabilidad y compromiso es de la alta direccién al igual que el de administrar y
dirigir los recursos hacia las metas de la organizacion, las cuales se encuentra plasmada
en la politica de calidad. Otras responsabilidades de la alta direccion son la planeacion de
la calidad, aseguramiento de la calidad y mejoramiento de la calidad dentro del sistema.

Politica de calidad.

La politica de calidad establece las reglas o directrices que todos los integrantes de la
organizacién seguiran para alcanzar las metas organizacionales. Esta politica no sustituye
a ninguna de las otras politicas de la organizacion, aunque tiene que ser congruente entre
si.

La direccion a través de los medios de comunicacion y de verificacion con que se cuenta
asegura que la politica de calidad es entendida, implantada y revisada en todos los
niveles de la organizacion.

Sistema de calidad.

Un sistema de calidad es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y
los recursos necesarios para implantar la administracién de la calidad.

La direccion de la organizacién puede desarrollar, establecer e implantar un sistema de
calidad como herramienta complementaria para alcanzar las metas establecidas.

El sistema de calidad sera estructurado y adaptado al tipo particular de actividades de la
organizacioén. El sistema de calidad debe funcionar de tal manera que proporcione la
confianza de que:

o El sistema es entendido, implantado, mantenido y efectivo.
e Los productos satisfacen las necesidades y expectativas del cliente.
e Las necesidades de la sociedad y del ambiente han sido atendidas.
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El énfasis esta puesto en la prevencion de problemas, en lugar de depender de su
deteccién y su ocurrencia.

Elementos del sistema de calidad.

Alcance de la aplicacion. El sistema de calidad se aplica tipicamente e interactia con
todas las actividades pertinentes a la calidad de un producto. Involucrara a todas las
fases en el ciclo de vida de un producto y procesos desde la identificacion inicial de las
necesidades del mercado hasta la satisfaccion final de los requisitos.

Estructura del sistema de calidad. La informacion obtenida sobre oportunidades y
amenazas, se utiliza para mejorar los productos y/o servicios existentes asi como para
adecuar el sistema de calidad a las condiciones cambiantes del mercado. La direccion
es en ultima instancia la responsable del establecimiento de la politica de calidad.

Responsabilidad y autoridad. Las actividades de direccion, planeacion, ejecucion,
control y mejora comprometidas con la calidad ya sea directa o indirectamente,
requieren ser delimitada, designadas y documentadas.

Estructura organizacional. Las funciones relacionadas con el sistema de calidad sera
claramente establecida, reconocida y aplicada dentro de toda la estructura
organizacional. También considerar que las lineas jerarquicas de autoridad y de
comunicacion estén claramente definidas. La direccidén para asegurar la capacidad del
personal involucrado en las actividades relacionadas con la calidad, requiere conocer
el nivel de competencia, experiencia y capacitacion necesarios. Es recomendable que
la direccion identifique los factores relacionados con la calidad que afectan su posicion
en el mercado y los objetivos relativos a productos, procesos o servicios asociados a
fin de asignar los recursos a la organizacion de manera planeada y oportuna. Estos
programas y planes que contemplan el manejo de estos recursos y habilidades, tienen
que ser considerados con los objetivos globales de la empresa.

Procedimientos operativos. El sistema de calidad ejerce una planeacion, control y la
mejora sobre todas las actividades que afecten la calidad. Las acciones preventivas
son dentro del sistema de calidad, el mecanismo que activa la mejora continua ya que
se evita la ocurrencia de problemas y mantienen al mismo tiempo la habilidad del
personal en la solucién de los mismos. Como soporte para el cumplimiento de la
politica y los objetivos de calidad, se requiere desarrollar, emitir y mantener
procedimientos operativos que coordinen las diferentes actividades con respecto al
sistema de calidad.
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Manual de Aseguramiento de Calidad.

El Manual de Aseguramiento de Calidad describe las politicas de calidad de la empresa y
en forma general toda la estructura, asi como los métodos inherentes al sistema de
calidad adoptado para cumplir con los requisitos de la norma. Un manual de calidad debe
consistir en aplicarse a los procedimientos del sistema de calidad documentado,
elaborados para la planeacion global y la administracion total de todas las actividades que
impactan la calidad dentro de una organizacion. Una manual de calidad debe cumplir con
todos los requisitos aplicables a la norma del sistema de calidad requerido para una
organizacién, también debe describir de manera detallada los aspectos de control tales
como las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal que dirige,
ejecuta, verifica o revisa el trabajo que afecta la calidad.

Procedimientos.

En muchas ocasiones las empresas reunen todos sus procedimientos en un solo
documento o carpetas al que se le denomina Manual de procedimientos, sin embargo
cuando una empresa tienen muchos procedimientos esto puede condensarse en varios
manuales de areas y/o departamentos. Hay que aclarar que de acuerdo a la normatividad
es 0 no obligatorio condensar estos procedimientos, lo que si es obligatorio es que se
cuente con los procedimientos suficientes y que estén debidamente controlados. Los
procedimientos son necesarios para prevenir practicas inadecuadas de trabajo y es
documentar la forma correcta de cédmo hacer las cosas.

REQUISITOS GENERALES DE CALIDAD PARA UN LABORATORIO AMBIENTAL
NMXEC-17025-IMNC-2000.

Esta norma mexicana contiene todos los requisitos que los laboratorios ambientales
tienen que cumplir si desean demostrar que operan un sistema de calidad, que son
técnicamente validos.

Los organismos de acreditacion que reconocen la competencia de los laboratorios de
ensayo y de calibracién, deberian utilizar esta norma mexicana como base para su
acreditacion.

El crecimiento en la utilizacién de los sistemas de calidad generalmente ha aumentado la
necesidad de asegurar que los laboratorios que forman parte de organizaciones grandes
o que ofrecen otros servicios, pueden operar un sistema de calidad.

La aceptacion de los resultados de ensayo y de calibracién se facilitaria si los laboratorios
cumplen con esta norma mexicana y si obtienen la acreditacion de los organismos que
han firmado convenios de reconocimiento mutuo con organismos equivalentes en otros
paises, empleando esta norma mexicana.

El uso de esta norma mexicana facilitara la cooperacion entre laboratorios y otros
organismos para ayudar en el intercambio de informacién y experiencia, asi como en la
armonizacién de normas y procedimientos.
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Alcance.

Esta norma mexicana especifica los requisitos generales sobre la competencia para llevar
a cabo ensayos y/o calibraciones, incluyendo el muestreo. Cubre los ensayos y
calibraciones realizados aplicando métodos normalizados, métodos no normalizados y
métodos desarrollados por el laboratorio.

ENTIDAD MEXICANA DE ACREDITACION (ema).

La entidad mexicana de acreditacion, a.c. es la primera entidad de gestion privada en
nuestro pais, que tiene como objetivo acreditar a los organismos de la evaluacién de la
conformidad (laboratorios de prueba, laboratorios de calibracion, organismos de
certificacion y unidades de verificacion u organismos de inspeccién). Su creacion se
impulsé al detectar los retos que nos presenta el intercambio de productos, bienes y
servicios en el mundo globalizado; para dotar a la industria y comercio de herramientas
para competir equitativamente, e insertarnos ampliamente al comercio internacional.

Fundacion.

La actividad de acreditacién de organismos de la evaluacién de la conformidad comenzé a
operar en México desde 1980, con la puesta en marcha del Sistema Nacional de
Acreditamiento de Laboratorios de Prueba (SINALP) y con el Sistema Nacional de
Calibracion (SNC). Estos dos sistemas son los pilares fundadores de nuestro sistema
actual, que en sus inicios eran regulados por la DGN de SECOFI (Direccion General de
Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial).

Nuestro sistema se ha cimentado gracias al trabajo voluntario de mas de 600
evaluadores, que de manera altruista aportaron su experiencia y conocimiento para
operarlo y perfeccionarlo.

Por otro lado, el esquema de funcionamiento se ha visto modificado como consecuencia
de las reformas que se le han hecho a la Ley Federal de Metrologia y Normalizacién
(LFMN). Estos cambios han vigorizado el sistema, y a partir de 1992, surgen los
organismos de normalizacion - para la emision de normas voluntarias o normas
mexicanas (NMX) - unidades de verificacion privadas y organismos de certificacion de
producto, sistema y personal, acreditados, es decir los organismos de evaluacion de la
conformidad.

La creacion de la ema, se prevido desde las reformas a la LFMN en 1992, y el gobierno
federal y empresas privadas conjuntaron esfuerzos para visualizar las transformaciones
dentro del marco legal a partir de 1997.

La tarea comenzd en septiembre de ese afo, con un estudio de viabilidad financiado por
algunas camaras de industriales, empresas privadas y los organismos de normalizacion y
de certificacion. Las conclusiones arrojaron la necesidad de construir los consensos
necesarios para darle vida al nuevo sistema, sin deformar o atomizar el gran esfuerzo del
conglomerado de intereses econdémicos, tecnoldgicos y regulatorios.
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Con la aportacion de grupos de especialistas de todos los sectores interesados en
constituir ema, se formé el grupo promotor; este se abocé a desarrollar los manuales y
procedimientos indispensables para la aprobacion y arranque preoperativo de la entidad.
Durante este proceso, los sectores involucrados en el proyecto aportaron los recursos
financieros y técnicos para comenzar nuestras actividades.

En noviembre de 1998 finaliz6 la evaluacién de ema, realizada por un equipo mixto
conformado por personal experto de SECOFI y un evaluador lider, externo, de Sistemas
de Calidad. Y el 15 de enero de 1999, mediante publicacion en el Diario Oficial de la
Federacion y, ademas, con la opinion favorable de las secretarias de Estado involucradas
(SAGAR, SCT, SE, SECOFI, SECTUR, SEDESOL, SEMARNAP, SS y STPS), quedo
plenamente autorizada para operar como entidad de acreditacidon, asociacion civil, de
caracter privado y sin fines de lucro.

Objetivo
Ahora trabajamos con un solo objetivo:

"Garantizar la competencia técnica y la confiabilidad de los servicios que ofrecemos, a
través de los agentes internos con un enfoque de satisfaccion integral al cliente".

Politica de calidad

La entidad mexicana de acreditacién, a.c., ema, se compromete a llevar a cabo los
servicios de evaluacién y acreditacion, garantizando su confiabilidad, competencia
técnica, transparencia y profesionalismo conforme a las normas, guias y lineamientos
nacionales, regionales e internacionales, y la capacitacién permanente de su personal,
evaluadores, personas acreditadas y en proceso de acreditacion, asi como a los
miembros de los érganos colegiados de la entidad, con la finalidad de fortalecer el sistema
de la evaluacién de la conformidad, salvaguardando los intereses nacionales en la
materia.

Honestidad

Realizar todas nuestras actividades de manera transparente e imparcial, sin desviarnos
de los lineamientos y Cédigo de Etica establecidos por la entidad, actuar con rectitud
conforme a los principios y normas de honradez y moral, sin incurrir en actos ilicitos. Este
es un valor prioritario no negociable

Servicio de excelencia

Servir a nuestros clientes internos y externos oportunamente con amabilidad y cortesia,
siempre tratando de resolver sus problemas adelantdndonos a sus necesidades y
expectativas. Cumplir con los compromisos adquiridos ya sea de manera verbal o escrita.
Buscar permanentemente la mejora continua en todas nuestras actividades para brindar
cada dia servicios de mayor calidad.
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Profesionalismo

Actuar comprometido en la aplicacion de nuestros conocimientos conforme a nuestra
formacion. Realizando el trabajo con responsabilidad y seriedad, buscando siempre la
certeza y excelencia en los resultados.

Productividad y liderazgo

Trabajar con liderazgo competitivo aprovechando al maximo el tiempo y los recursos con
que cuenta la entidad. Trabajar hacia el liderazgo basado en la participacion de todos,
para responder a los retos que se nos presenten y alcanzar el liderazgo de la entidad.

Trabajo en equipo y creatividad

Fomentar la participacién de todos para lograr nuestros objetivos, nuestras ideas, talento
y creatividad. Trabajar en equipo con empatia y respeto a nuestros compafieros, participar
activamente, con innovacién y compromiso en la busqueda de la solucién de problemas y
alternativas de mejora continua.

Superacion personal y profesional

Superarnos de forma continua y permanente tanto personal como en lo profesional para
adquirir cada dia mayores conocimientos a través de la educacion y aprendizaje.
Comprometernos con el desarrollo de la entidad y de nosotros mismos, buscando siempre
un beneficio comun.

Respeto

Tratar a todas las personas con amabilidad y cortesia, siendo considerados y empaticos
en todo momento. Escuchar y comprender las necesidades e inquietudes de las personas
con las que tratamos, dando lo mejor de nosotros para lograr siempre relaciones de
armonia y compaferismo

Orden y disciplina

Ser siempre puntuales y ordenados en nuestro trabajo. Realizar las actividades y
desarrollar los programas necesarios para mantener un entorno productivo. Trabajar con
planeacion, orden y disciplina a efecto de dar cabal cumplimiento a nuestros
procedimientos, lineamientos y compromisos.

Mision

Acreditar, anticipandonos a las expectativas de nuestros clientes; a los agentes de la
Evaluacién de la Conformidad que cumplan con la normativa nacional e internacional y
nos permitan contar con una estructura confiable y suficiente, salvaguardando los
intereses nacionales en la materia. .
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Vision

Servir a nuestros clientes con excelencia, superando sus expectativas a través de la
mejora continua

Principios de acreditacion

Confidencialidad. Es el manejo reservado de la informacién obtenida por el personal de
ema, por los miembros de los érganos colegiados y por los evaluadores de la entidad, en
las actividades de evaluacion y en el proceso de acreditacion de una persona y
organizacion.

Equidad. Es la igualdad de trato proporcionado por parte del personal de ema, los
evaluadores, los 6rganos colegiados -de acuerdo a los procedimientos establecidos- a las
organizaciones evaluadas, independientemente de su volumen de trabajo, localizacién,
gama de servicios o de cualquier otra caracteristica que la singularice.

Veracidad. Es el apego del personal de ema y de sus drganos colegiados a los
procedimientos, condiciones, referencias y normas establecidas para efectuar el trabajo
de evaluacion.

Imparcialidad. Es el apego del personal de ema y de sus 6rganos colegiados al juicio
basado en la comparacion objetiva de la informacion con los documentos de referencia,
sin consideraciones personales o individuales.

Competencia técnica. Es el apego del personal de ema y de sus 6rganos colegiados a la
capacidad y la confiabilidad de suministrar los servicios de evaluacion y acreditacion de
forma homogénea y no discriminatoria.
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CAPITULO 3

En este capitulo se muestra desarrollado la aplicacién de los requisitos de la
norma NMX-EC-17025-IMNC-2000 al laboratorio ambiental Requisitos generales
para la competencia de laboratorios de calibracion y ensayo.

Este documento llamado Manual de calidad establece la implantacidon del sistema
de calidad aplicado y apropiado al laboratorio ambiental.

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
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Este manual describe el sistema de calidad del Laboratorio Ambiental S.A. y esta
dedicado principalmente a los ensayos analiticos fisicos, quimicos y biolodgicos de las
aguas ya sean residuales, de consumo o0 uso doméstico.

1. ALCANCE

El Laboratorio Ambiental S.A. ha desarrollado este manual para cumplir con todas las
directrices generales de la norma de calidad nacional y con las politicas, objetivos y visién
del laboratorio para asegurar que se cumplan todos los requerimientos del cliente y que
sean mantenidas todas las normas de calidad vigentes en el laboratorio ambiental.

2. REFERENCIA NORMATIVA
La norma de referencia aplicable a este manual es la NMX-EC-17025-IMNC-2000.
Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracion

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. REQUISITOS ADMINISTRATIVOS

4.1 Organizacion

El Laboratorio Ambiental es el nombre oficial de la empresa y cuyo significado implica el
ofrecer a nuestros clientes un servicio integral en materia ambiental, mediante una
caracterizacion de agua a utilizar para asi proporcionar una solucion a la problematica
ambiental.

El campo de aplicacion es el de proporcionar los servicios de analisis fisicos, quimicos y
biolégicos de aguas puras, potables, residuales y tratadas conforme a las leyes,
reglamentos y norma oficiales mexicanas vigentes.

El sistema administrativo del laboratorio ambiental cubre el trabajo llevado a cabo en las
instalaciones permanentes y mdéviles.

Es una empresa joven e integrada por personal técnico y de alta direccion, con amplia
experiencia en la caracterizacién de agua doméstica e industrial.

El contenido de manual de calidad sera revisado sobre una base anual y residira en la
gerencia técnica la responsabilidad de realizar los cambios y actualizaciones, asi mismo
quien esta autorizado para aprobar los cambios sera la gerencia general.

Autoridad y Responsabilidad

El propdsito de esta seccion es definir claramente las responsabilidades, autoridad y la
interrelacion con el personal que administra, realiza y verifica el trabajo que afecta a la
calidad como sigue:

Las interrelaciones del sistema de calidad descrito en este manual con las jefaturas
responsables son:

Requisitos del sistema de calidad con los departamentos responsables:

Requisitos Interrelaciones con los departamentos
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responsables

4.1 Organizacion GG
4.2 Sistema de Calidad AC
4.3 Control de documentos AC

4 4 Revision de solicitudes, ofertas, contratos GA GT DC
4.5 Subcontratacién de ensayos y calibraciones AC

4.6 Compras de servicios y suministros GT JF JM GA DC
4.7 Servicio al cliente GA JV
4.8 Quejas GA AC JV

4.9 Control de trabajo de ensayo y/o calibracién AC
no conforme

4.10 Accion correctiva GG GT GA AC JR JMJF
4.11 Accion preventiva GG GT GA AC JR JM JF
4.12 Control de registros GG GT GA JM JF DC AC
4.13 Auditorias Internas AC GG

4.14 Revisiones de la direccién GG

Claves Asignadas

GG Gerencia General GA Gerencia de Administracion
AC Aseguramiento de Calidad GT Gerencia Técnica
DC Departamento de Compras JF Jefatura de Fisico-Quimicos

JM Jefatura de Microbiologia

Responsabilidades por Departamento

Gerencia General

Es el responsable de la completa operacién del Laboratorio Ambiental S.A. tiene la
responsabilidad para el establecimiento e implantacion de las politicas de calidad.

Apoya y evalua periédicamente el establecimiento del sistema de calidad en cada una de
las actividades que influyen directamente en la calidad del servicio proporcionado a
nuestros clientes conforme a las normas NMX-CC y lo indicado en este manual.
Proporciona las estrategias y objetivos a corto, mediano y largo plazo y el control general
de las funciones del Laboratorio Ambiental, Gerencia Técnica, Gerencia Administrativa,
Jefatura de Ventas, Recursos Humanos, Departamento de Compras y Aseguramiento de
Calidad, encaminados al mejoramiento de la calidad, productividad, seguridad y servicios,
buscando la excelencia en la satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

Gerencia Técnica y Administrativa

Los gerentes de departamento que reportan al gerente general tienen principalmente las
siguientes responsabilidades:

Implantar en cada uno de los departamentos las politicas y criterios indicados en el
manual de aseguramiento de calidad del laboratorio ambiental y coordinar las actividades
relativas del sistema de calidad.

Elaborar, capturar, revisar e identificar los documentos del sistema de calidad de cada
uno de sus departamentos en base a los criterios indicados en el manual de
aseguramiento de calidad del laboratorio ambiental.

Difusion de los documentos del sistema de calidad en sus departamentos respectivos.
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Notificacion de cambios, altas y bajas de documentos al departamento de aseguramiento
de calidad.

Gerencia de Aseguramiento de Calidad

El gerente de aseguramiento de calidad reposta directamente a la gerencia general. El
gerente de aseguramiento de calidad es responsable de :

Definir y dirigir las estrategias para implantar en el Laboratorio Ambiental S.A el sistema
de calidad basado en los criterios contenidos en este manual.

Desarrollar, coordinar, verificar y mantener la implementacién de las politicas, manuales,
métodos, procedimientos e instrucciones del sistema de calidad.

Es responsable de las auditorias al sistema de calidad actuando como lider auditor y de la
seleccion del grupo de auditores de calidad.

Reportar los resultados del sistema de calidad a la gerencia general.

Elaborar las estadisticas necesarias de su area que muestren los resultados de su
operacioén para la toma de decisiones de la gerencia general.

Cuenta con la libertad u autoridad para realizar cualquier auditoria de calidad en cualquier
momento a fin de verificar el estado que guarda el sistema de calidad y buscar siempre su
mejora.

Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia del producto no conforme. Identificar y
registrar cualquier producto con problemas de calidad. Iniciar o proveer soluciones o
recomendaciones a través de los canales designados para mejorar la calidad de los
productos. Verificar la implementaciéon de soluciones, controlar durante su proceso,
entrega de ensayo(s) no conforme(s) hasta que la deficiencia o condicion de no
conformidad haya sido corregida.

Jefatura de Ventas

La jefatura de ventas reporta directamente a la gerencia administrativa y es responsable
principalmente de lo siguiente:

Desarrollar politicas de ventas, asesorar y coordinar la atencién de las necesidades
especificas de los clientes retroalimentando a las demas areas del laboratorio para
incorporacién de mejoras al servicio, que permita lograr el crecimiento y liderazgo en el
mercado nacional buscando la excelencia en satisfacer las necesidades y requerimientos
de nuestros clientes. Elaborar las estadisticas necesarias de su area que muestren los
resultados de su operacién para la toma de decisiones de la gerencia administrativa.

Jefatura de Recursos Humanos

La jefatura de recursos humanos reporta directamente a la gerencia administrativa y es
responsable de lo siguiente:

Elaborar el programa de capacitacion de la empresa de acuerdo a los lineamientos de la
gerencia administrativa, vigilar que se cumpla con tales programas de capacitacion a
efecto de contar con personal calificado y/o certificado, coordinar y contar con la
actualizacion de todas las descripciones de puesto de acuerdo a las directrices del
laboratorio. Mantener los registros de capacitacion del personal, supervisar la seleccion
de reclutamiento del nuevo personal y vigilar que se den los programas de induccion; los
cuales cubran los conocimientos sobre los principios y politicas de calidad y del sistema
de calidad de la empresa conforme a los procedimientos correspondientes.
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Establecer y desarrollar las politicas y sistemas relacionados a los recursos humanos,
nivel de sueldos, salarios y revisiones de contratos. Elaborar estadisticas necesarias de
su area que muestren los resultados de su operaciéon para la toma de decisiones de la
gerencia general. Apoyar y cumplir con el sistema de calidad en cada uno de los
departamentos.

Jefatura de Fisico-Quimicos y Microbiol6égicos

Estas jefaturas reportan directamente a la gerencia técnica y son responsables de:

Llevar a cabo los ensayos fisicos, quimicos y microbiolégicos de acuerdo a los
procedimientos y especificaciones aplicables reportando sus resultados. Identificar,
registrar y reportar los resultados de las pruebas de ensayo conformes y no conformes y
realizar las acciones preventivas y correctivas. Elaborar los métodos, procedimientos e
instrucciones de los ensayos.

4.2 Sistema de calidad

4.2.1 Politica de Calidad

La politica de calidad, las estrategias de calidad y objetivos de calidad seran la plataforma
de actuaciéon de cada uno de los empleados del Laboratorio Ambiental en el desarrollo de
su trabajo y brindar servicios de nivel superior los analisis fisicos, quimicos y biolégicos de
todo tipo de agua, que excedan las expectativas de los clientes con la entera confianza de
que se realizan bajo un sistema de calidad consolidado.

4.2.2 Objetivos del Laboratorio

Objetivo de crecimiento

Lograr un crecimiento anual minimo y sostenido del 10% descontando los niveles de
inflacién, tipo de cambio e incremento de los precios de venta.

Objetivo de productividad
Incrementar la productividad en un 4% minimo anual mejorando las resultados en
utilidades y reduciendo los tiempos de entrega y los ciclos de trabajo; en general.

Objetivo de Calidad
Reduccion del 30% minimo anual en los costos totales de no conformidad (retrabajo,
garantia y desperdicio).

4.3 Control de Documentos

4.3.1 Generalidades

Se han establecido documentos del sistema de calidad contemplando: la autorizacion,
emision, distribucion, control y actualizacién de los mismos.

4.3.2 Aprobacién y Emision de Documentos

Se han establecido una serie de documentos y procedimientos instrucciones, planes,
manuales, politicas en el sistema de calidad debidamente controlados, revisados y
aprobados por personal autorizado para asegurar la distribucion oportuna de los
documentos disponibles en los puntos importantes de la operacién y para el
funcionamiento efectivo del sistema de calidad y prevenir documentacion obsoleta.
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4.3.3 Cambios en los Documentos
Los cambios o modificaciones a los documentos del sistema de calidad son realizados y
aprobados por los mismos departamentos que aprobaron y revisaron inicialmente los
documentos indicando las causas de tales modificaciones a través de los mismos
documentos respectivos.
El sistema de calidad ha sido documentado con el equipo de cémputo y esta debidamente
protegido y resguardado. Todo el personal involucrado del laboratorio puede consultar el
sistema de calidad bajo claves de acceso y unicamente con la autorizacion de la gerencia
de aseguramiento de calidad se puede obtener copias de los documentos controlados.
Los documentos controlados del sistema de calidad son:

a) Manual de aseguramiento de calidad

b) Documentos del sistema de calidad

c) Normas nacionales e internacionales aplicables

d) Programas y reportes de calibracion de equipos e instrumentos de prueba

e) Reportes y registros de calidad

f) Reportes y programas de auditorias de calidad

4.4 Revision de solicitudes, ofertas y contratos
Se han establecido y mantenido procedimientos documentados para la revisién de
contratos para asegurar que:
a) Los requisitos de los clientes estan definidos y documentados
b) Cualquier requisito del contrato o solicitud del cliente que difiera de la oferta es
documentado y aprobado por el cliente.
c) Se este cumpliendo al 100% con los requerimientos especificados en la solicitud
del cliente.

Revision

Los contratos o solicitudes son revisados de acuerdo a lo siguiente:

La revision de los ensayos son revisados por la Gerencia de Administraciéon, Unicamente
cuando existen condiciones especiales en las ordenes tales como descuentos especiales,
tiempos de entrega especiales.

Modificaciones al contrato
En los contratos o pedidos de ensayos viene especificado como minimo lo siguiente:
¢ Normas aplicables
¢ Precio pactado
¢ Plazo de entrega
¢ Instrucciones de entrega
¢ Cddigo de identificacién de la muestra
e Fecha
e Giro de la empresa
e Descarga y/o origen de la muestra
e NUumero de frascos / tipo de muestra
¢ Se especificara marcando el analisis solicitado ya sea fisicoquimicos o biolégicos
¢ Se registrara el nombre, firma, fecha, hora del muestreador, quien envio al laboratorio
y quién recibio la muestra en el laboratorio.
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Se registrara cualquier variacion u observacion que ocurra durante el proceso completo.
Cualquier modificacién a las condiciones del contrato y/o pedido son documentados y
aclarados de acuerdo a los procedimientos.

Registros

Establecer a través de una cadena de custodia todos los registros que permitan la
rastreabilidad y garanticen la integridad de la informacién.

Los pedidos especiales son aceptados una vez que se ha verificado la factibilidad para
cumplir al 100% los requerimientos del cliente.

Son realizadas revisiones periddicas a los contratos o pedidos de los clientes para
conocer el estado que guardan durante el proceso de ensayo.

Se llevara un registro controlado de todos los servicios realizados desde la orden de
servicio hasta su archivo final a través de bitacoras especificas.

4.5 Subcontratacion de ensayos y calibraciones

Se han establecido procedimientos documentados para asegurar que los suministros
adquiridos cumplan con los requerimientos de calidad solicitados.

La jefatura de compras cuenta debera cuenta con un programa de certificacion de los
principales subcontratistas, tomando como base su capacidad para cumplir con los
requisitos de los pedidos. El equipo para evaluar a los principales subcontratistas esta
formado por la gerencia de aseguramiento de calidad. La evaluacion del subcontratista es
realizada mediante auditorias programadas y documentadas y es mantenido un catalogo
de subcontratistas aprobados o certificados.

4.6 Compras de servicios y suministros

Los productos que se adquieran deben cumplir con los requisitos especificados y ser
suministrados por proveedores cuya calidad ha sido evaluada.

Asegurar la satisfacciéon de los requerimientos de adquisicion de los reactivos, materiales
y equipos mediante un proceso controlado de compras.

a) Las politicas corporativas seran el marco de actuacion de los responsables de
compras.

b) Se establecera un proceso de evaluacion de proveedores por parte de la jefatura
de compras, mediante una encuesta documentada conteniendo las siguientes

conceptos:
o Organizacion
. Instalaciones
. Procesos

c) Las encuestas de evaluacion de proveedores de inicio, seguimiento, auditorias se
realizaran en las instalaciones del proveedor.

d) Debe existir un compromiso documentado por parte del proveedor para satisfacer
los requerimientos del Laboratorio Ambiental.

e) Debe existir un plan de auditorias a los proveedores, seleccionandolos en forma
selectiva.

f) Debe existir una evaluacién del proveedor previa a una compra y esta se debera
conservar por dos afos.
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g) Debe existir una cartera de proveedores aprobados, identificando su giro, registros
vigentes ante las dependencias gubernamentales.

h) Toda compra debe estar documentada a través de un pedido y sera necesario
contar con tres cotizaciones para ponderar precio, tiempo de entrega y
condiciones comerciales.

Datos para la compra de suministros
Todos los requerimientos de compra de suministros estan claramente definidos vy
contienen lo siguiente:

a) Descripcion del producto

b) Tiempo de entrega

c) Cantidad o volumen y precio ofertado

d) Protocolos o certificados de prueba, cuando sea un requerimiento del contrato.

e) Norma de calidad a cumplir.

4.7 Servicio al cliente

El laboratorio tiene la disposicidn para cooperar con los clientes para aclarar solicitudes y
da el seguimiento del laboratorio con relacién al trabajo efectuado y el laboratorio asegura
la confidencialidad hacia otros clientes.

Esta cooperacién permite al cliente acceso a las areas relevantes del laboratorio para
atestiguar los ensayos.

El laboratorio debe mantener una buena comunicacién con los clientes a lo largo del
trabajo y en caso de retraso o desviaciones en la ejecucion de resultados se debe de
informar al cliente.

4.8 Quejas
Detectar y resolver con oportunidad problemas identificados en los procesos de calidad y
los sistemas administrativos para contener sus efectos y eliminar sus causas.

a) Las unidades operativas han establecido un sistema de administracion interna
para monitorear la calidad de cada una de sus jefaturas, el sistema debe ser capaz
de mantener informacion actualizada, mostrar analisis de problemas y planes de
acciones correctivos y preventivos.

b) El sistema incluye analisis de desempefio y proyecciones.

c¢) Cada queja de clientes se les daran solucion a aquellas que procedan su
correccion inmediata, de lo contrario se programara para su solucion; previa
notificacion del cliente de compromiso en tiempo de cumplimiento.

d) Los problemas de cada unidad operativa deben ser analizados por cada jefatura y
notificados a la gerencia técnica para evitar su reincidencia. Los problemas
pueden ser por:

Manejo inadecuado de materiales
Manejo del producto a analizar
Transporte

Conservacion

Capacitacién inadecuada a técnicos.
Rotacion de personal

Procesos no documentados

Mala planeacién de cargas de trabajo
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4.9 Control del trabajo de ensayo y/o calibracién no conforme

Cuando el trabajo de ensayo no cumple con los criterios de aceptacion establecidos,
ensayos incompletos, especificaciones de ventas y requerimientos del cliente es
identificado como un ensayo no conforme.

Las pruebas de ensayo no conforme son enviadas a las areas de segregacién del
laboratorio para que su disposicion final sea realizada.

Las areas de segregacion de pruebas de ensayo detenido estan debidamente
identificadas y controladas por aseguramiento de calidad.

La revisién de las pruebas de ensayo no conformes deben ser identificados y pueden ser
desechados o utilizados mediante la previa autorizacion escrita del cliente.

La disposicion final de las pruebas de ensayo no conformes es autorizada por el gerente
de aseguramiento de calidad.

4.10 Accion correctiva

4.10.1 Generalidades

Han sido establecidas medidas para asegurar que las condiciones adversas a la calidad
tales como: fallas, deficiencias, desviaciones, inadecuado control de pruebas de ensayo o
cualquier otro no conformidad sean rapidamente identificadas, corregidas y prevenidas.

4.10.2 Andlisis de las causas

El analisis de las causas comienza con una investigacion que determine las causas que
originan el problema y se revisan los requisitos del cliente, las muestras, especificaciones
de la muestra, métodos y procedimientos, capacitacién del personal, consumibles o el
equipo y la calibracion de equipos.

4.10.3 Seleccion e implantacion de acciones correctivas

Las acciones correctivas pueden incluir cambios en los métodos, procedimiento,
especificaciones de la muestra, si se requiere capacitacion adicional o cambio de
personal.

En el caso de condiciones adversas a la calidad de reactivos, procedimientos, equipos
demanda una accion correctiva para prevenir la recurrencia y debe ser documentada y
reportada a los niveles apropiados de la administracion del laboratorio.

4.10.4 Seguimiento de acciones correctivas
El laboratorio da seguimiento a las acciones correctivas desde que son detectadas de
esta manera asegura que hayan sido tomadas y efectivas.

4.10.5 Auditorias adicionales

Cuando se hayan identificado las no conformidades ocasionen dudas en el cumplimiento
del laboratorio con la politica o procedimientos la gerencia de aseguramiento de calidad
determina las areas para auditar y asegurar que se realicen las acciones correctivas
necesarias.

4.11 Accion preventiva
El laboratorio cuenta con fuentes de informacion para tomar acciones que prevengan el
empleo de acciones correctivas como resultado de una no conformidad.
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Las fuentes de informacion provienen de los informes de pruebas de ensayo y las
reclamaciones de clientes, reportes de las auditorias internas al sistema de calidad,
registros de reportes de prueba y de instrumentos y equipos de prueba, registros de
reuniones de revision del sistema de calidad, con el fin de prevenir, detectar, analizar y
eliminar las causas potenciales de una no conformidad.
4.12 Control de registros
4.12.1 Generalidades
Son mantenidos los registros de calidad como evidencia de que el sistema de calidad
cumple con los requisitos de la norma NMX-EC-17025-IMNC-2000 y como evidencia de:
a) La prueba de ensayo y la documentacion correspondiente cumplen con las
especificaciones y requerimientos del cliente.
b) Los procedimientos e instrucciones del sistema de calidad estan basados en la
norma NMX-EC-17025-IMNC-2000.
c) Los equipos e instrumentos de prueba estan contrastados.
d) La vigilancia y el mantenimiento al sistema de calidad es realizado mediante
auditorias internas de calidad

4.12.2 Registros técnicos

Los registros técnicos son retenidos por un periodo de 1 afio, al igual que los registros de
observaciones originales, los datos derivados y la suficiente informacion para establecer
la rastreabilidad en una auditoria, registros de calibracion, registros de personal y una
copia de cada informe de ensayo. Los registros para cada ensayo contienen la suficiente
informacion para facilitar, si es posible, la identificacion de factores que afectan la
incertidumbre y para permitir que el ensayo se repita bajo condiciones lo mas cercanas
posibles a la original. Los registros incluyen la identificacion del personal responsable del
muestreo, ejecucion de cada ensayo y la comprobacion de resultados.

4.13 Auditorias internas
Establece y mantiene procedimientos documentados que planifican y conducen
regularmente auditorias internas del sistema de calidad y determina como se estan
llevando las actividades de acuerdo al manual de procedimientos operativos, el nivel de
cumplimiento al marco legal vigente asi como las areas de no conformidades y planes de
acciones correctivas.
El programa de auditorias internas es desarrollado en base a los criterios contenidos en
este manual. Las auditorias internas son realizadas mediante actividades documentadas.
Las actividades de las auditorias internas son asignadas a personal calificado o con
experiencia comprobada y que no sea responsable del area auditada.
Los resultados de la auditoria interna de calidad que son conducidas en periodos que no
excedan de un afo, pudiéndose realizar auditorias parciales en cualquier momento que se
considere necesario.
Los siguientes criterios son usados para determinar la necesidad de efectuar una auditoria
interna:

a) Verificar la implementacion de actividades sefialadas en los documentos del

sistema de calidad.
b) Reestructuracién de personal o cambios significantes debido a la organizacion del
laboratorio.
¢) Cuando sea modificado sustancialmente el manual de calidad.
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d) Para la verificacion de la implementacion de las acciones correctivas.
e) Cuando sea solicitado o determinado por la gerencia general.

4.14 Revisiones de la direccion

La direccion general del laboratorio conduce cada 6 meses una revision del sistema de
calidad del laboratorio y el manual de aseguramiento de calidad esta distribuido y
controlado de acuerdo a lo indicado en este manual.

La revision del manual de aseguramiento de calidad debe ser revisado y aprobado por la
gerencia general.

El mantenimiento, emision y revision del manual de aseguramiento de calidad es
controlado por el gerente de aseguramiento de calidad.

El manual sera revisado en intervalos que no excedan de 24 meses para verificar que el
manual cumple con la norma NMX-EC-17025-IMNC-2000 con las que fue realizado. Esta
actividad es responsabilidad de la gerencia de aseguramiento de calidad.

Los documentos que forman parte del sistema de calidad podran ser revisados cada tres
afios por el personal que elabord, revisé y aprobd los documentos o procedimientos de las
distintas areas. En caso de no requerir ningun cambio el documento permanecera vigente.
La gerencia de aseguramiento de calidad es la responsable del mantenimiento del manual
y su original y de los documentos que forman parte del sistema de calidad y para la
distribucion de copias y sub-siguientes revisiones lo realiza con la hoja de control.

Las copias controladas del manual son controladas con su ultima revision mediante el
registro de copias controladas asignadas por un nimero de control.

Hoja de control

Al final de cada documento del sistema de calidad o del manual estara acompafiado por
una hoja de control identificada con el mismo numero de documento, departamento y
aprobaciones.

En la hoja de control esta indicado la distribucién de documentos y con la firma de
documento, se indica a que gerencia o jefatura se ha asignado copia controlada.

Tiene una seccion la hoja de control, para el control de cambios en la que es indicado el
numero de revision, fecha efectuada y el motivo del cambio.

5. REQUISITOS TECNICOS

5.1 Generalidades

Cuenta con una estructura organizacional que permite ejecutar satisfactoriamente las
funciones técnicas en los sistemas de analisis de aguas de acuerdo a las normas vigentes
en la materia.

a) La gerencia técnica sera el responsable de garantizar que cada persona esté
enterada de sus funciones, alcances y responsabilidades.

b) La gerencia general designara un representante autorizado, asi como a los
signatarios autorizados quienes serian los responsables de todas las operaciones
técnicas del laboratorio.

c) La gerencia técnica realizara la supervision del personal en relaciéon a los
procedimientos operativos y técnicos.
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d)

El documento de la organizacién y distribucion de responsabilidades sera revisado
por lo menos sobre una base anual y deberda permanecer actualizado y
oficializado.

5.2 Personal
Garantizar que el personal cuente con la capacitacién, adiestramiento y conocimientos
técnicos para desempeniar sus funciones.

a)

b)

d)

El personal de nuevo ingreso al Laboratorio Ambiental recibira un curso de
induccion sobre la filosofia de la empresa, sus funciones, alcances vy
responsabilidades. Los tres primeros meses de su contratacion laborara bajo la
supervision de la jefatura al cual esté asignado.

El personal estara sujeto a un programa anual de capacitaciéon del cual se
evaluard y se conservaran las evidencias, constancias de capacitacion y
adiestramiento.

El personal designado como signatario, tendra como minimo tres afos de
experiencia comprobada, tener conocimientos sobre el manejo e interpretacion de
normas oficiales y estara representado por la gerencia general técnica.

Todas las evidencias de capacitacion, calificaciones, constancias y experiencia del
personal técnico se concentraran en un solo archivo denominado capacitacién y
competencia.

5.3 Instalaciones y condiciones ambientales

Las instalaciones como fuentes de energia, iluminacién y condiciones ambientales del
laboratorio de ensayo son las adecuadas que facilitan la correcta ejecucion de los
ensayos.

Las condiciones ambientales no invalidan los resultados y no afectan la calidad de los
ensayos.

Contar con una instalacion eléctrica que permita ejecutar satisfactoriamente las funciones
técnicas en los laboratorios de el laboratorio de acuerdo a las Normas Oficiales vigentes
en la materia.

a)

b)

d)

La Gerencia Técnica sera el responsable de inspeccionar, que la instalacion
eléctrica permanente o provisional en los laboratorios de el laboratorio, deben
disefarse e instalarse con los dispositivos y protecciones de seguridad, asi como
sefalizarse de acuerdo al voltaje y corriente de la carga instalada, atendiendo a la
naturaleza de las actividades laborales y procesos, de conformidad con la NOM-
026-STPS.

El servicio de operacion y mantenimiento de las instalaciones eléctricas,
solamente se realizara por personal capacitado y autorizado por el Gerente
Técnico.

La Comision de Seguridad e Higiene inspeccionara en sus recorridos mensuales
que los circuitos de los tableros de distribucion de energia eléctrica mantengan su
sefializacion e identificacion de acuerdo a la NOM-026-STPS.

El personal autorizado por el Gerente Técnico para la instalacion, debera instalar
equipo eléctrico antichispas en los lugares donde se almacenan materiales,
inflamables y explosivos que utiliza el laboratorio.
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5.4 Métodos de ensayo, calibracion y validaciéon del método
No Aplica

5.5 Equipo

El Laboratorio Ambiental cuenta con todos los equipos necesarios para la ejecucion de las
pruebas y mediciones, para garantizar el buen funcionamiento, calibracion y
mantenimiento.

a)

b)

0
~

En el caso excepcional de tener que procesar muestras a través de maquila, el
Laboratorio Ambiental trabajara con laboratorios que cumplan con los
requerimientos de calidad, certificados por ema, solicitando calibraciones de los
equipos y metodologias utilizadas.

Se garantizara que en local donde estén ubicados los equipos de medicién se
cuente con condiciones ambientales adecuadas, fuentes de energia necesarias y
tener un control de acceso a personas ajenas al laboratorio.

Se garantizara en todo momento la seguridad del personal y la proteccion al
ambiente.

Todos los equipos se deberan mantenerse adecuadamente y si se llega a dar una
sobrecarga, dafo o que proporcione resultados dudosos al realizar la calibracién o
por cualquier otro método, debe de ser puesto fuera de servicio y consignar la
falla por escrito en la bitacora del equipo. Se mandara de inmediato a reparacion.
Cada equipo de medicién y prueba contara con una bitacora de control con los
siguientes datos, como minimo debera tener:

Nombre del equipo

Nombre del fabricante, identificacion y No. de serie

Fecha de recepcién del equipo y fecha de arranque de operacion.

Descripcion si es equipo nuevo, usado o reacondicionado.

Detalle de mantenimiento realizado

Historial de dafos, modificaciones, reparaciones o mal funcionamiento.

Fecha de préxima calibracion.

Todos los equipos deberan ser calibrados antes de ponerlos en operacion,
internamente por el personal del laboratorio y por proveedores externos
acreditados de acuerdo a las especificaciones de cada equipo.

Se documentara en una bitacora todas las calibraciones realizadas de cada equipo
que permitan la trazabilidad. Los patrones de referencia seran calibrados por un
organismo competente y autorizado que asegure la trazabilidad a patrones
nacionales o internacionales.

Los registros de calibracion por cada uno de los equipos contendran la siguiente
informacion:

Descripcion del equipo

Resultados de la inspeccion inicial

Razones e intervalos de calibracion

Resultados de la calibracion antes y después de la reparacion

Condiciones ambientales aplicables

Tolerancias de acuerdo al equipo

Los registros deben mantenerse en archivo por minimo dos afos

Equipo utilizado para calibrar
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i)

Para garantizar la calidad del los servicios de analisis y medicién, la gerencia
general establecera un programa semestral de comparacidon de pruebas
Interlaboratorios.

5.6 Trazabilidad de la medicion
No Aplica

5.7 Muestreo
Establece procedimientos documentados para el control , transporte y almacenamiento de
muestras.

a)

b)

Dependiendo del tipo de muestra y analisis a realizar existira un procedimiento
documentado que cumpla las especificaciones de acuerdo a las normas oficiales
vigentes.

Todos los procedimientos documentados formaran parte del manual de
procedimientos operativos, los cuales se codificaran agrupando a aquellos que
sean de manejo de la muestra, procedimiento de muestreo o de analisis.

Existira un procedimiento documentado para el almacenamiento de muestras.

El sistema de identificacion serd a través de codificaciones y etiquetado de las
muestras que permitan su manejo en forma anénima frente a otros clientes.

En todas las fases de almacenamiento, manipulacién y preparacién se observaran
precauciones para evitar el deterioro, contaminacion, corrosion de las muestras u
objetos sujetos a pruebas.

También cuenta con procedimientos documentados para identificacion y rastreabilidad de
las muestras en las diferentes etapas /operaciones hasta el fin del proceso y reporte de
resultados.

a)
b)

f)

El codigo de rastreabilidad para los ensayos sera el No. de orden de ensayo.

Toda muestra u objeto de prueba debera de ser identificada mediante etiquetacion
incluyendo los siguientes parametros.

Caddigo de muestra alfanumérico

Fecha

Tipo de analisis a realizar

El codigo de muestra alfanumérico sera el mismo que se capture en la bitacora de
resultados y que permita dar seguimiento a la misma.

Sera responsabilidad de la gerencia técnica el control y asignacion segun
corresponda de los cédigos de los ensayos.

Sera responsabilidad de las jefaturas operativas la asignacién de los codigos de
las muestras u objetos sujetos a prueba, bajo la supervision de la gerencia técnica.
El cédigo de rastreabilidad para material de desecho debe ser definido y
proporcionado por el proveedor de servicios de recoleccion /disposicién y debe
permitir identificar y dar seguimiento a un lote de residuos peligrosos.

5.8 Manejo de los elementos de ensayo

El laboratorio cuenta con los medios de transportacién, recepciéon y manejo de las
muestras, al igual que cuenta con un area determinada para la proteccion, almacenaje,
retencién y disposicion final de los elementos de ensayo, al igual que incluye las
provisiones necesarias para proteger la integridad de la muestra y los intereses del
laboratorio y del cliente.
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Una vez que ha ingresado la muestra al laboratorio se registran las condiciones en la cual
se recibieron.

5.9 Aseguramiento de la calidad de los resultados de ensayo y calibracién

El laboratorio cuenta con métodos de control de calidad para supervisar la validez de los
ensayos. Los datos resultantes son registrados con la finalidad de detectar las tendencias
y cuando sea practico deben aplicarse técnicas estadisticas para revisar los resultados.
Esta supervision es planeada y registrada por el gerente técnico.

El uso de técnicas estadisticas para el control y mejora de las actividades de la gerencia
técnica, es reconocida como un elemento importante del sistema de aseguramiento de
calidad.

A través de estadisticas se muestran los resultados de la operacién de las jefaturas de
fisico-quimicos y microbiolégicos, los cuales son reportadas a la gerencia general del
laboratorio.

5.10 Informe de resultados
5.10.1 Generalidades
Unificar los criterios de informe de resultados de cada trabajo realizado por el laboratorio
en forma exacta y clara.
a) Cada area operativa desarrollara el formato de reporte especifico para cada
prueba, siendo la gerencia técnica la responsable de su revision y aprobacion.
b) Cualquier correcciéon o adicidbn se realizara en otro documento anexo como
suplemento, llevando este una codificacion.
c) No se incluira en ningun informe recomendaciones o sugerencias derivado de los
resultados.
d) Los resultados podran ir acompafnados de tablas, fotografias, esquemas o
cualquier otra herramienta que haga mas claro los resultados o su interpretacion.
e) Los resultados cuantitativos deberan presentarse con sus incertidumbres
calculadas o estimadas.
f) Todos los informes contendran como minimo:
¢ Nombre y direccion del laboratorio, lugar de realizacién de las pruebas cuando por
caso excepcional sean enviadas a procesar en un lugar diferente a las
instalaciones del Laboratorio Ambiental.
¢ Identificacion unica del informe con un numero consecutivo de ese tipo de prueba,
el afo que fue realizado y las cuatro primeras letras del nombre del cliente.
Nombre y direccion del cliente.
Descripcion e identificacion de los objetos sujetos a prueba.
Fecha de recepcién de la muestra y la fecha(s) de realizacién de la prueba.
Descripcion del método o procedimiento de muestreo incluyendo el equipo
utilizado.
Cualquier desviacion, adicién o exclusién de especificacion de prueba.
Identificaciéon de métodos que no estén normalizados.
Tablas, graficas, dibujos, planos, etc. (Cuando procedan)
Firma, cargo del signatario y fecha de emision.
Declaracion de que el informe sélo afectara al(los) objetos de prueba.
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e Indicacién de que el informe no debera reproducirse total o parcialmente sin la
aprobacién por escrito del laboratorio Ambiental.
6. Distribucion del manual de aseguramiento de calidad

Este manual fue aprobado por:
Gerente General

Gerente Técnico

Gerente Administrativo

Gerente de aseguramiento de calidad
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CAPITULO 4

Este capitulo del

manual de organizacion se detallan los
administrativos de acuerdo a las actividades del laboratorio ambiental. En estos

procedimientos

procedimientos se establecen los lineamientos especificos de cada area para
llevar a cabo las actividades y cuya finalidad es buscar siempre la excelencia para
dar productos y servicios de calidad, de esta manera se cumplen las expectativas

del cliente.
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MANUAL DE ORGANIZACION

REGLAMENTO INTERNO

El presente reglamento se rige bajo las normas del Laboratorio Ambiental, cuyo
compromiso es prestar y ofrecer productas y servicios que cumplan can las expectativas
de los clientes. Ademas mostrar un marco de excelencia en todas sus relaciones, de ahi
que la imagen de la empresa esta dada por el trato, conocimientos técnicos y
caracteristicas individuales del personal que presta sus servicios en nuestra empresa y
que la representa ante nuestros clientes y proveedores.

Obijetivo
Instituir la base de la imagen, comportamientos y actuacion del personal de cualquier nivel
y condicién que labora para el laboratorio.

Alcance
Es aplicable al personal contratado de todas las areas y lugares de trabajo de la empresa,
que realicen trabajos o actividades en su representacion.

Lineamientos
A. Queda prohibido el uso de las siguientes prendas:
¢ Conjunto deportivo (sudadera, pants, zapato deportivo).
¢ Playeras y gorras con estampados, figuras alusivas o actos inmorales.
e Uso de minifalda.
e Blusas con escote y de tirantes.

B. Comportamiento (Lineamientos Generales).

I. Todos los empleadas deben observar un buen comportamiento dentro del marco
moral, evitando poner en juicio el nombre del laboratorio. Deben de abstenerse de
incurrir en los siguientes actos:

e Actos inmorales.

e Emplear vocabulario altisonante (vulgar y prosaico).

o Falta de probidad u honradez, actos de violencia, amagos, malos tratos en contra
de un compafiero, jefe, personal administrativo y directivo o sus familiares, dentro
del servicio o trabajo.

e Actos en el que se altere la disciplina del lugar o area de trabajo.

¢ No seguir las medidas y procedimientos para evitar accidentes o enfermedades.

e Presentarse a trabajar en estado de embriaguez, bajo la influencia de algun
narcotico o droga enervante, asi misma introducir bebidas embriagantes, droga,
enervantes o algun narcético a las instalaciones.

e Portar armas de cualquier clase dentro del servicio, exceptuando las punzo
cortantes que formen parte de las herramientas o utiles propios del trabajo.

e Causar perjuicios materiales en contra de edificios, obras, materia prima,
instrumentos de trabajo, equipo y demas objetas de propiedad de la empresa.

e Hacer o autorizar colectas o suscripciones en el lugar de trabajo.

e Hacer propaganda politica o religiosa dentro del establecimiento y lugar de trabajo.

II.  No respetar los reglamentos internos de cualquier centro de trabajo y observar
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buenas costumbres, en el laboratorio fuere contratada para realizar alguna labor o
servicio, de igual forma en todas las instalaciones que se contraten para desarrollar
los trabajos como son: hotel, restaurante, servicio de transporte, estacionamiento
publico, etc.

Uso de vehiculos a nombre del Laboratorio Ambiental

Los vehiculos de la empresa deben ser empleados unicamente para asuntos
oficiales, de otra forma cualquier desperfecto, siniestro, percance o infraccion que
se presente fuera de esta circunstancia sera responsabilidad del conductor asi
como los gastos que este pudiera ocasionar.

El Gerente General y el Gerente Administrativo son los responsables en autorizar
las entradas y salidas de vehiculos fuera del horario y dias de servicio, acatando
los reglamentos, normas, procedimientos y buenas costumbres en el uso de estos
elementos.

Toda el personal del Laboratorio Ambiental y personal externo conduciran a menos
de 15 kilébmetros dentro de las instalaciones.

Los vehiculos deberan quedar asegurados después del servicio y los fines de
semana en las instalaciones del Laboratorio Ambiental o en las areas asignadas
para este efecto.

Los empleados al que se preste el vehiculo deberan observar la limpieza externa e
interna, mantenimiento y que este cuente con las herramientas y accesorios
necesarios para cualquier eventualidad.

IV. Velocidades para vehiculos con peso de 500 Kg.
Zonas Sin remolque Con remolque
(kmlh) (kmfh)
Urbanas 70 50
Rurales 70 60
Metropolitana 90 70

Procedimiento.

A

El personal del laboratorio se presentara al servicio con el atuendo propio a su area y
nivel, cumpliendo con las siguientes caracteristicas:

Buena presentacion.

Aseo personal diario: bafo, ufias limpias, afeitado (barba y bigote arreglado), etc,
segun el sexo.

Camisa dentro del pantalon.

Calzado limpio.

Ropa limpia.

Cabello recogido.

Cuando se necesite emplear equipo y ropa de seguridad debe estar limpia y en
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buenas condiciones.

e El calzado de seguridad queda instituido en acorde de las actividades de las areas
y lugares de trabajo.

Los empleados deberan:

e Seguir las medidas y procedimientos para evitar accidentes o enfermedades.

e Cumplir con las disposiciones, normas, reglamentos y procedimientos que sean
aplicables.

e Desempenar el servicio bajo la direccion del Gerente General, Gerente
Administrativo o Representante y Gerente Técnico, a cuya actividad estaran
subordinados en todo lo concerniente al trabajo.

e Ejecutar el trabajo con la intensidad, cuidado y esmero apropiado y en la forma,
tiempo y lugar convenidos.

e Dar aviso inmediato al Gerente Administrativo o Representante, de las causas
justificadas que le impiden realizar el trabajo o concurrir a este.

e Prestar auxilios en cualquier tiempo que se necesiten, cuando el riesgo o siniestro
peligren personas o intereses del laboratorio 6 compafieros de trabajo.

e Comunicar al Gerente Administrativo o Representante las deficiencias que
advierten, a fin de evitar dafos deterioros o perjuicios a los intereses y vidas de los
compafieros de trabajo y del laboratorio.

e Dar buen uso y mantener los dutiles de trabajo, herramienta, equipo,
instrumentacion, instalaciones, vehiculos y edificio que se proporcionen para
realizar las labores.

e Es obligacion de los empleados de disciplinarse al horario, normas, reglas,
procedimientos especificos de cada area en particular, incluyendo unidades, en
donde deben reportarse al Gerente Administrativo o Gerente Técnico.

Uso de instalaciones y servicios externos.

. Todos los empleados del laboratorio, laboratoristas, técnicos, ejecutivos de ventas,

secretarias y trabajadores, personal contratado que represente o realice labores por

nuestra empresa deben de acatar los siguientes puntos en relacién a instalaciones y

servicios externos

e Respetar los reglamentos internos de cualquier centro de trabajo y observar
buenas costumbres, en el laboratorio que fuere contratado para realizar alguna
labor o servicio, de igual forma en todas las instalaciones que se contraten para
desarrollar los trabajos.

e No realizar actos en los que comprometa la seguridad de las instalaciones o
servicios de transportacién, de los mismos companeros y demas usuarios.

¢ No realizar actos donde se altere la disciplina del lugar o servicio de transporte.

e Seguir las medidas y procedimientos para evitar accidentes o enfermedades.

e No causar perjuicios materiales en contra del edificio, obra, materia prima,
instrumentos de trabajo, equipo, vehiculos y demas objetos que son propiedad de
la empresa.

e El no-cumplimiento de estas disposiciones por causa y efecto de voluntad, sera
responsabilidad de la persona o grupo de personas, en la inteligencia de que el
laboratorio no sera responsable y recibira las sanciones administrativas internas.
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II. El empleado que use el vehiculo debe realizarse bajo los siguientes requerimientos:

e Portar licencia de conducir vigente.

e Comprobar que la unidad cuente con los documentos y requerimientos de transito
vigentes (tarjeta de circulacion, verificacion vehicular, engomados, placas y
documentos de seguro).

¢ Revisar el funcionamiento mecanico, luz, direccionales, intermitentes y que cuente
con los accesorios basicos para una eventualidad.

e Uso obligatorio del cinturon de seguridad.

Ill. El conductor debera abstenerse incurrir en los siguientes actos:

e Manejar en estado de embriaguez, bajo la influencia del algin narcético o droga
enervante, incluyendo las prescritas por un meédico, asi mismo transportar bebidas
embriagantes, droga, enervantes o algun narcético.

e Transportar personal ajeno a la empresa.

e Transportar mas personal por el disefio del automavil.

¢ No respetar las normas y reglamentos de transito federales, estatales, municipales
y demas de tener prudencia y cuidado para no causar un accidente.

e Circular a exceso de velocidad, debe de respetarse los sehalamientos en las
carreteras y zonas urbanas.

IV. El empleado que no acate las disposiciones anteriores, en cuanto a uso de vehiculos,
sera responsable directo del evento que pudiese ocurrir como son infracciones,
percances, accidentes, desperfectos. Debiendo pagar el deducible del seguro para
cualquier eventualidad o siniestro, ademas de todos gastos que se llegaran a incurrir y
la responsabilidad civil correspondiente.

Matriz de Conservacion de Registros

DOCUMENTO RESPONSABLE | FRECUENCIA | RESPONSABLE PERIODO DE

DELA DE . DELA | CONSERVACION
RECOLECCION | RECOLECCION | CONSERVACION

. Cada que se . 1 ano posterior a
FRI/001/A Reclutamlle’nto y contrate Ggrgnmg que el empleado

Seleccion Administrativa deje de prestar

personal .
Sus servicios

Documentos Relacionados

Ley Federal del Trabajo, edicion 10 de julio de 1996 (actualizada).
9 aspectos claves para un ambiente de calidad en el trabajo. Version 1.0. Edicion junio de
1996.

Definiciones
Disciplina. Apego a un conjunto de leyes, nuestra vida, empresa o actividad.
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Compromiso. Es una obligacion contraida, con alguna tarea, con alguien o con algo.
reglamentos, normas, procedimientos que rigen, es una palabra dada o empefiada con
una idea, alguna tarea, con alguien o con algo.

Diagrama de Flujo

El personal del laboratorio se presenta al
servicio con el atuendo propio a su area y
nivel

Se siguen las medidas y procedimientos para
el uso de instalaciones y servicios externos

El personal acata las disposiciones de este
procedimiento

FIN
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SELECCION DE PERSONAL

La seleccién de recursos humanos es de vital importancia en el desarrollo de las
actividades de nuestra empresa, elegir la mejor opcion al puesto en el que se mostraran el
conjunto de caracteristicas individuales propias, para cada actividad, conlleva a la
necesidad de investigar la experiencia de la persona, educacién, caracteristicas de la
personalidad; ofreciendo de esta forma, personal aspirante que cubra con las expectativas
de cada puesto. Siendo esta la parte primordial para ofrecer a nuestros clientes productos
y servicios que cumplan con sus expectativas de calidad.

Obijetivo
Reclutar y seleccionar la persona idénea, al perfil requerido para el puesto solicitado.

Alcance
El presente documento sera aplicable a todo aspirante a ingresar a el laboratorio,
independientemente del area.

Lineamientos
A. Se utilizara como estrategia para la seleccién de personal:
Pruebas de Conocimientos Basicos.

o Test de Matrices Progresivas

o Test de Conocimientos

o Test de Habilidades Mentales

Es responsabilidad de la Gerencia Administrativa, verificar que se cumpla con este
procedimiento.

Es responsabilidad de la jefatura de personal, presentar al solicitante para el puesto.
Es responsabilidad de todo solicitante de personal acatar las disposiciones de este
procedimiento.

La presentacion de todo candidato debera hacerse con curriculum vitae, requisito
indispensable para estimar el salario de acuerdo a la Ley del Trabajo.

F. EIl candidato que cumpla con las expectativas, debera ser evaluado por un médico
que la empresa designe.

oo

m

Procedimiento

A. Reclutamiento. Este queda a cargo del departamento correspondiente, el cual asigna
los recursos necesarios, tales como medios de comunicacion, bolsa de trabajo
interna, periddico, etc.

B. Entrevista al aspirante y valida el cumplimiento del recurso al perfil solicitado, se
corroboran los datos presentados por el candidato, mediante la obtencion de
referencias laborales con el propdsito de obtener una vision en cuanto a su
desempefio laboral.

C. Aplica bateria de pruebas establecidas en los lineamientos o aquellas establecidas
por el especialista contratado.

D. Entrevista preliminar del candidato con el personal asignado por la Gerencia
Administrativa o Gerencia Técnica para la entrevista técnica que sera realizada por
los gerentes de a cuerdo a la especialidad en cuestion.
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E. En caso de contar el solicitante con uno o mas candidatos podra hacerse la
presentacion de estos directamente a la Gerencia Administrativa.

@m

de contratacion.

Matriz de conservacion de registros

Representante de la companiia anexando el curriculum vitae.
Si el candidato cumple con los requerimientos anteriores se aplicara el procedimiento

COCUMENTG| RESPONSABLE | FRECUENCIA | RESPONSABLE | oo =
DELA DE DELA | CONSERVACION
RECOLECCION | RECOLECCION | CONSERVACION

Siempre que se

1 ano posterior a
que el empleado

FRS-CV/A Jefatura de seleccione Gergnqa : deje de prestar
personal Administrativa -
personal Sus servicios
1 ano posterior a
Siempre que se ; que el empleado
FRS-BP/B Jefatura de seleccione Gergnqa : deje de prestar
personal Administrativa -
personal Sus servicios

Documentos Relacionados
N.A

Definiciones

Reclutamiento. Es un conjunto de procedimientos para atraer personal capaz de ocupar
cargos dentro de la compafia. Al reclutamiento le corresponde atraer de manera
selectiva, a candidatos que cumplan con los requisitos minimos que el cargo exige.

Selecciéon de personal. Es escoger entre los candidatos reclutados a los mas
adecuados, para ocupar los cargos en la compafiia.

Pruebas Psicométricos. Es una medida objetiva y estandarizada de una muestra en el
comportamiento humano. En general se refiere a las capacidades, aptitudes, nivel de
inteligencia, intereses o caracteristicas del comportamiento del candidato.

Pruebas de Conocimientos Basicos. Estas pruebas son para medir los factores de la
personalidad. Por el cual el laboratorio aplica a todo el personal que ingrese a la
corporacion.

Test de Matrices Progresivas. Es una prueba que mide la capacidad de una persona
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visualizar figuras, por el cual desarrolla un método de razonamiento, en el laboratorio se
aplica a personas con estudios de primaria y secundaria completa.

Test de Dominios. Es un test Grafico, no verbal, de inteligencia destinado a valorar la
capacidad de una persona para conceptualizar y aplicar el razonamiento sistematico a
nuevos problemas. El test de Dominios se aplica al personal técnico.

Test de Habilidades Mentales Primarias. Es un test que mide el cociente de la
inteligencia y su edad mental aproximada, ademas de habilidad particular.

Oliver. Es un test que mide segmentos de actuacion de una persona, desde su
comportamiento usual, su comportamiento bajo presibn y ademas proporciona
informacién sobre los factores motivantes para el trabajador dentro de su area de
actividad.

Diagrama de flujo

La jefatura de personal, presenta al solicitante
para el puesto

'

El solicitante presenta curriculum vitae

\ 4
Se investigan los datos presentados

v
Se aplica bateria de pruebas

v

El candidato cumple con los requerimientos y
se aplica la contratacion

!

FIN
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CONTRATACION DE PERSONAL POR NOMINA

La demanda de productos y servicios del laboratorio ambiental da como resultado un
crecimiento en la planilla laboral por afadidura en el volumen de trabajo en la
administracion de recursos humanos.

La Gerencia General del laboratorio ambiental es la encargada de la administracion de los
Recursos Humanos, en donde el area esta consiente de la importancia de proporcionar
una respuesta rapida y efectiva. Es la encargada de la contratacién en la administracion
por némina en atencion al recurso humano.

Titulo: Contratacion de Personal por Nomina

Obijetivo

Informar a los solicitantes de personal los pasos necesarios que lleva el proceso de
contratacion de la administracion de némina.

Alcance
El presente documento es aplicable a todas las areas y lugares de trabajo de la empresa,
este procedimiento no debe auditarse externamente.

Lineamientos

A. Se debera presentar al empleado de nuevo ingreso el reglamento de normas,
procedimientos y politicas de la empresa, las funciones a desarrollar, el horario de
trabajo al cual debera apegarse y a sus companieros de trabajo.

B. Deberan realizar los Gerentes Administrativo y Técnico, el cumplimiento de este
procedimiento.

C. La Gerencia General debera atender administrativamente las solicitudes de personal
presentadas de acuerdo a este documento en tiempo y forma, y determinar la sancién
correspondiente de cualquier desacuerdo ademas de cualquier responsabilidad y
perjuicio causado en contra del personal al que esté administrando.

Procedimiento

A. La contratacion de personal a través de la Gerencia General de Administracion de
Recursos Humanos, realizara la contratacién por nédmina y se realizara con estricto
apego a lo estipulado en las reglas generales y especificas de contratacién de
personal.

B. El laboratorio se reserva el derecho de admision de la planilla laboral, por el cual el
reclutamiento y seleccion queda a cargo de la Gerencia Administrativa de Recursos
Humanos aplicado para el reclutamiento y seleccion.

C. La Gerencia de Recursos Humanos solicita una copia de los documentos de la
persona seleccionada:

Curriculum vitae actualizado que avale la informacién mencionada.

Solicitud de empleo.

Dos fotografias tamano infantil.

Acta de Nacimiento.

Dos cartas de recomendacion.

Certificado, constancia, titulo o cédula profesional.




LABORATORIO AMBIENTAL
‘ TITULO : CAPITULO 4 REVISION FECHA
} Manual de organizacion contratacion de 08 8-Agosto-2006
€fi"; personal por nomina
A ELABORO APROBO CODIFICACION |PAGINA: 56

o

e Credencial electoral.

e Comprobante de domicilio.

¢ Si ha estado dado de alta la persona en el I.M.S.S., debe presentar copia de la
hoja rosa, copia de constancia del AFORE, en caso de contar con la alta del
trabajo anterior.

e Cartilla militar (sexo masculino).

¢ Si se esta casado(a) presentar acta de nacimiento del conyuge e hijos ademas del
acta de matrimonio.

La persona una vez seleccionada se le entregara un contrato por tiempo

indeterminado, con la fecha de inicio de labores.

El area de recursos humanos encargada de la ndmina se encargara ante el I.M.S.S.

de la documentacién correspondiente y de comunicar al laboratorio el cumplimiento

de esa actividad.

El pago de la némina se realiza en la siguiente secuencia:

e Si se requiere de pago extra al personal, el Gerente Administrativo realizara un
memorando solicitando a la Gerencia General para el pago correspondiente a su
sobre esfuerzo.

El pago de salario se entregara mediante un cheque.

Los recibos de salario seran firmados en el laboratorio de acuerdo a las fechas

asignadas por quincenas.

Para el caso de los trabajadores de limpieza se paga en forma semanal y dinero en

efectivo o cheque bancario.

Bajas de Personal

La baja de personal se solicitara con anticipacion a la Gerencia General por medio de un
memorando firmado por el Gerente administrativo en donde se incluyen la fecha en que
sera dado de baja, asi como la causa.

Documentos Relacionados
Ley Federal del Trabajo
Ley del Seguro Social

Definiciones
Contratacion: Documento bilateral en el que se conmutan prestaciones reciprocas entre
los otorgantes, quedando mutuamente obligados.

Diagrama de flujo
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RECURSOS
HUMANOS

i

SOLICITA COPIA DE
DOCUMENTACION AL

TRABAJADOR

i

ENTREGA
CONTRATO AL
INTERESADO

i

DAR DE ALTA ANTE

ELI.M.S.S

l

INFORMAR A LA
GERENCIA GENERAL
DE CUMPLIMIENTO

FIN
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CAPACITACION

Objetivo

Establecer los lineamientos que garanticen la preparacion o capacitacion necesaria,
adiestramiento, conocimientos y experiencia para que el personal del laboratorio
desempefie satisfactoriamente sus funciones.

Alcance
Todo el personal del laboratorio, con especial énfasis en el personal asignado a funciones
de analisis en los diferentes procesos del laboratorio.

Lineamientos

A

B.

Todo el personal que ingrese a laborar recibira un curso de induccion que incluya en
el contenido tematico el conocimiento del manual de calidad de la empresa.

El personal de nuevo ingreso debe de ser adiestrado para el desempeno de sus
funciones y debe de ejecutar pruebas bajo supervision del jefe de area hasta ser
aprobada su aptitud.

Cada jefatura de area identificara los cursos que existan en el mercado, los evaluara
y programara a su personal como minimo una vez al afio, como parte de un programa
de capacitacién continua.

Sera responsabilidad de los jefes de area realizar evaluaciones periodicas de su
personal.

La gerencia administrativa sera la responsable de conservar el expediente de
capacitacion de la empresa y de recabar copia de las constancias de capacitacion,
asi como de las evaluaciones periddicas del personal.

Procedimiento

A.

Al ser contratado el personal, la gerencia administrativa o la jefatura de personal
programara al nuevo empleado a tomar el curso de induccion para garantizar la
filosofia y calidad de la empresa.

La jefatura de area supervisara la aptitud del trabajador no permitiendo la realizacion
de las pruebas sin supervision; por un periodo de evaluacion por lo menos de 15 dias
calendario.

El responsable de la jefatura identificara las necesidades de capacitacion de su
personal y programara la capacitacion del mismo.

Una vez concluido el curso solicitara al participante copia de la constancia de
capacitacion la cual entregara a la gerencia administrativa para su conservacion y
archivo.

El jefe de area desarrollara listas de verificacion de cada prueba siguiendo el manual
de procedimientos operativos para realizar las evaluaciones periddicas de aptitud de
su personal emitiendo dicho reporte a la gerencia administrativa.

Documentos Relacionados
Norma NMX-CC-1992

Definiciones
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Aptitud. Habilidad y conocimiento para desempefiar un trabajo o funcién asignada.
Evaluacion Periddica. Valoracion del desempefo en un marco de tiempo preestablecido.
Curso de Induccion. Capacitacion dirigida a personal de nuevo ingreso para garantizar

filosofia y calidad de la empresa.

Matriz de Conservacion de Registros

RESPONSABLE | FRECUENCIA | RESPONSABLE

DOCUMENTO|  DELA DE DELA | boainn s
RECOLECCION | RECOLECCION | CONSERVACION

Constancias Cada ue se|Gerencia

de Jefatura de area q - . 2 afos

o genere Administrativa

capacitacion

Evaluacion Cada ue se|Gerencia

interna de Jefatura de area q . . 2 anos

aptitud genere Administrativa

Diagrama de Flujo
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BONO DE SOBRE ESFUERZO PARA EL PERSONAL OPERATIVO

Tomando en consideracidn la importancia del Recurso Humano asi como compensar el
sobre-esfuerzo que desarrolla en sus tareas y actividades el personal que forma parte de
la Corporacion, ésta ha decidido establecer compensaciones a estos sobre-esfuerzos.

Objetivo

Establecer un sistema de compensacién que motive a nuestro personal a poner su mejor
desempefio a las tareas encomendadas.

Alcance

El presente documento es aplicable al personal de todas las areas y lugares de trabajo de
la Corporacién que a través de el laboratorio realicen trabajos o actividades en su
presentacion.

Lineamientos

A. Para poder participar en el bono sobre-esfuerzo el empleado debera haber trabajado
por tiempo adicional marcado en su contrato.

B. EI tiempo adicional por tiempo extra debera sera autorizado por el Gerente
Administrativo.

C. El bono se pagara via ndmina y causara impuestos.

Procedimiento

A. La Gerencia Técnica informara al area de nominas la lista del personal que haya
trabajado tiempo adicional.

B. La Gerencia Administrativa supervisara y autorizara el tiempo extra de los empleados.

C. Elpago lo hara el area de ndminas ya sea en dinero en efectivo o cheque bancario.

Matriz de Conservacion de Registros

RESPONSABLE | FRECUENCIA | RESPONSABLE

ooouMenTo| g R T T | TUoe R - | eemonose
RECOLECCION | RECOLECCION | CONSERVACION
Gerencia Cada que se|Gerencia 1 afio

BSE /001 /A Administrativa genere Administrativa

Documentos Relacionados
N.A

Definiciones
Tiempo Extra: Jornada Laboral adicional en horas que supere las 40 horas semanal
contratadas.
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Diagrama de Flujo
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> FIN
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ADMISION DE BECARIOS

Promover la realizacion sistematica de las areas bioldgicas y de fisicoquimicos del
laboratorio ambiental mediante la participacion de estudiantes de licenciatura de las
Instituciones o Universidades de la Ciudad Metropolitana.

Obijetivo

A

Crear espacios para que los estudiantes realicen actividades propias de las carreras
profesionales en Quimica e Ingenieria Quimica, Quimico Farmaco Bidlogo, Bidlogos,
Ingenieros Ambientales, Técnico superior universitario y carreras a fines (Servicio
Social, Practicas Profesionales, Tesis, etc.).

B. Contribuir al desarrollo de los estudiantes que participen en el programa para lograr en
la ejecucion de pruebas normalizadas de calidad de agua.

C. Formar elementos con posibilidades de ocupar puestos de trabajo a futuro en el
Laboratorio Ambiental.

Alcance

Este procedimiento es aplicable a gerentes y jefes de area que requieran estudiantes de
licenciatura y postgrado en las areas de laboratorio y proyectos.

Lineamientos

A

Requisitos para estudiantes:

e Ser alumno regular de nivel técnico, licenciatura o postgrado de alguna institucién
de educacioén superior de las carreras mencionadas.

¢ Contar con un seguro de accidentes personales con cobertura de vida y gastos
medicos, el cual otorgara el Laboratorio Ambiental.

e Tener disponibilidad de horario para el desarrollo de las actividades de becario de
medio tiempo (20 horas por semana), o de tiempo completo (40 horas por
semana).

e Llenar la solicitud de ingreso.

e Participar en los examenes y entrevistas que sean requeridos.

e Cumplir con las normas y reglamentos que la compaiiia tiene dispuestas para el
personal (asistencia, comportamiento, seguridad, etc.).

e Participar en los cursos de induccién y entrenamiento que le sean programados.

Procedimiento

A.

Es responsabilidad del Gerente Administrativo promover la participacion de
estudiantes de licenciatura o becarios, con el fin de ayudar a la ensefianza en materia
de analisis fisico-quimicos y bioldgicos.

Es responsabilidad de la Gerencia Administrativa tomar las medidas necesarias, y
aplicar las penalidades administrativas correspondientes por el no-cumplimiento del
presente documento.
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DOCUMENTO RESIB%NS\ABLE FRECSJEENCIA RESPD?ENLS,;AABLE PERIODO DE
. . «n | CONSERVACION
RECOLECCION | RECOLECCION | CONSERVACION
1 afo posterior a
Seguro Gerencia Cada Gerencia que deje de
convenido Administrativa contratacion Administrativa |prestar servicios
el aspirante

Documentos Relacionados

Son documentos aplicables para el desarrollo de este procedimiento.

Definiciones
N.A

Diagrama de flujo

La Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social.
Las instituciones educativas involucradas.
Reglamento Interno de el laboratorio Ambiental.
Politicas y Procedimientos Administrativos del Laboratorio Ambiental.

GERENTE Y/O JEFES DE AREA
PROMUEVEN CONTRATACION DE
BECARIOS.

)

REVISA CUMPLIMIENTO A
REQUISITOS DE CONTRATACION

'

GARANTIZA CURSO DE
INDUCCION A BECARIOS

v

ADMISION DEL BECARIO

v

FIN
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CONTROL DE VIATICOS

Obijetivo

Establecer los lineamientos para el otorgamiento del anticipo para gastos de viaje y
viaticos, asi como de la comprobacion del mismo.

Alcance
El presente procedimiento es de observancia general.

Lineamientos

A

La persona que requiera de efectivo para realizar una visita a una empresa, debera
llenar el formato “Vale Provisional de Caja” el que debera ser entregado al
representante un dia después de haber hecho la visita al area de la Gerencia
Administrativa, que es la persona asignada para reunir los requisitos que en él
determine.

El area administrativa tramitara el dinero en efectivo correspondiente y se lo
entregara a la persona solicitante.

En el formato Vale Provisional de Caja se describira lo siguiente:

o Concepto: Descripcion de las rutas y vias de transportacion que se realizaron para
llegar al sitio de la empresa.

¢ Monto: En cada uno de los conceptos de transportacion se pondra los gastos que
se utilizaron por cada transporte.

e Fecha: Dia, mes y afio en que se realizé la visita.

e Nombre y firma del solicitante: Persona interesada.

e Nombre y firma del que otorga la autorizacion: Gerente Administrativo.

e Cantidad: En numero y en letra

En el caso en que la visita sea fuera del drea conurbana, se debera tramitar con tres

dias antes de salir de viaje, un anticipo de gastos de viaje a la gerencia

administrativa. Una vez realizado el servicio foraneo se llenara el formato de

“‘comprobacién de gastos de viaje y viaticos” el que debera reunir todos los requisitos

que en el se mencionen, junto con toda la documentacion que sea necesaria para

entregarse en la Gerencia Administrativa.

Transcurridos los dias mencionados y regreso del viaje, si no se ha comprobado el

anticipo, se procedera al descuento en la némina siguiente.

Procedimientos

A

Anticipo para gastos de viaje.

e Fecha; Dia, mes y afio.

Cantidad: En numero y en letra.

Concepto: Ciudad a donde viaja, empresa que se visita y trabajo a realizar.

Dias: Cuantos dias.

Monto diario: De acuerdo a conceptos de gastos (comidas, hospedaje y
transportacion).

Fecha de salida: Dia, mes y afio.

e Fecha de represo: Dia, mes y afo.

e Nombre y firma del solicitante: Persona interesada.




LABORATORIO AMBIENTAL
1 TITULO : CAPITULO 4 REVISION FECHA
MANUAL DE ORGANIZACION CONTROL
= ) O 08 8-Agosto-2006
A ELABORO APROBO CODIFICACION | PAGINA: 65

Nombre y firma del Gerente Administrativo: Representante.
Nombre y firma del Gerente General: Gerente.

Especificaciones para el llenado de la comprobacion de gastos de viaje:

Fecha: Dia, mes y afio en que se presente.

Nombre del empleado: Nombre y apellidos de quién solicité el anticipo.

Cargo: A la compafiia

Traslado a los siguientes centro de trabajo: Ciudad o ciudades a donde se realizd
el trabajo y empresas que se visitaron.

Motivo del viaje y sus resultados: A qué se viajo.

Fecha: Dia, mes y afio en que se realiz6 el gasto.

Cantidad: En numero y en letra.

Conceptos del gasto: Son todos aquellos gastos en los que se haya incurrido
motivo del viaje como: pasajes en autobus, gasolina, alimentos, varios, etc.

Total: Debera totalizarse por dia y por concepto, asi como el total.

Desglose de gastos: Debera totalizarse por dia en gastos con comprobante y en
gastos sin comprobante, asi como un total por cada concepto.

Todos los comprobantes que amparen la cuenta de gastos deberan ser anexados
a la misma, y para los gastos sin comprobante el usuario debera hacer una
relacion sefalando que tipo de gastos hizo y por que cantidad cada uno, la que
debera ser firmada por la autorizacién del Gerente Administrativo o Gerente
General.

Anticipo: Debera anotarse el numero de anticipo en que se otorgd el dinero asi
como el monto, también se anotaran los boletos de autobus u otro concepto que
se haya otorgado y que no esté incluido en el anticipo, pero que si se incluya en la
comprobacion.

Total de anticipos: Es la suma del punto anterior.

Saldo: es la diferencia entre el valor total de la cuenta contra el total de anticipos.
Aprobado por: Nombre y firma del coordinador o gerente de area.

Revisado por: Nombre y firma quien revisa y aprueba la cuenta de gastos en el
area de la Gerencia Administrativa de acuerdo a lo que él determine.

Gastos de representacién y automoévil: Se aceptaran los gastos de automovil o
camioneta previamente autorizados por el Gerente Administrativo.
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RESPONSABLE | FRECUENCIA | RESPONSABLE
DOCUMENTO DELA DE DELA (P:I(E)EISOIIEDISVACIOgE
RECOLECCION | RECOLECCION | CONSERVACION
FGV/A Gere_nc_:la _ Cada que se Cada que se 1 afio
Administrativa genere genere
FGV/B Gergngla . Cada que se Cada que se 1 afio
Administrativa genere genere
FGV/C Gerencia Cada que se Cada que se 1 afio
Administrativa genere genere

Documentos Relacionados
Ley de impuesto sobre la renta y su reglamento.

Definiciones
N.A

Diagrama de Flujo

SE REQUIERE EFECTIVO PARA REALIZAR VIAJE A UNA
EMPRESA

'

DEBERA LLENAR EL FORMATO “VALE PROVISIONAL DE

CA.IA” (FORMATO FGV/ A)

'

EL AREA ADMINISTRATIVA TRAMITARA EL DINERO EN
EFECTIVO CORRESPONDIENTE Y SE LE ENTREGARA

A LA PERSONA SOLICITANTE

l

EN EL CASO DE QUE LA VISITA SEA FUERA DEL AREA
CONURBADA SE DEBERA TRAMITAR TRES DIAS ANTES
DE SALIR DE VIAJE EL ANTICIPO (FORMATO FGV/ C)

;

AL RETORNO SE LLENARA EL FORMATO DE
COMPRORACION DF GASTOS (FCV/ C)

'
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TRASCURRIDOS LOS TRES DIAS MENCIONADOS Y REGRESO
DEL VIAJE, SI NO SE HA COMPROBADO EL ANTICIPO, SE
PROCEDERA AL DESCUENTO EN LA NOMINA SIGUIENTE

'

FIN
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INDUCCION DEL PERSONAL

Obijetivo

Dar al nuevo trabajador una apreciacion del funcionamiento de nuestra organizacién con
el fin de orientarlo en la direccion y el propdsito de lo que se quiere lograr, proporcionando
una visién hacia el sitio al que queremos que llegue.

Alcance
Todo el personal de nuevo ingreso al Laboratorio Ambiental.

Lineamientos

A. Se dara a conocer el manual de organizacion que es el documento en que se expone
en detalle, la estructura de la organizacion sefialando los puestos y la relacién que
existe entre ellos, explicando la jerarquia, los grados de autoridad, responsabilidades
y funciones de los 6rganos de la empresa.

B. Se involucrara en el manual de calidad de la empresa, proyectandole su participacion
en el mismo.

C. La induccion serd un proceso de varios dias, que permita al nuevo trabajador
adaptarse y domine las responsabilidades inherentes a su puesto.

D. Seréa responsabilidad de los jefes de area o de departamento el proporcionar y
garantizar que todo el personal haya recibido el proceso de induccion.

Procedimiento
A. Los jefes de area o departamento daran como contenido del programa de induccién
lo siguiente:
e Dar la bienvenida
e Realizar un recorrido por las instalaciones de la empresa.
e Presentar al nuevo empleado con sus comparieros de trabajo.
e Explicar las actividades basicas y fundamentales que realiza la empresa para que
el empleado tenga un panorama general y claro.
Asignar el area de trabajo
e El gerente o jefe inmediato le hara saber de su buena disposicidon en cuanto
alguna duda o aclaracion del trabajador a desempefiar.

B. Bienvenida
¢ Obijetivos de la compania: Nos permite orientarnos hacia donde nos dirigimos, qué
somos y qué realizamos.

Nuestra empresa se denomina “Laboratorio Ambiental” y nuestra cultura va orientada
hacia la calidad total en productos y servicios analiticos de todo tipo de agua.

C. Historia de la Organizacion:
1. Fecha de fundacion, fundadores, nombre y significado Laboratorio Ambiental.

La empresa se fundo el 22 de febrero del afio 1999, siendo sus fundadores los integrantes
del Consejo Administrativo cuyos nombres se encuentran en autos del Acta constitutiva.
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El nombre oficial de la empresa Laboratorio Ambiental y tiene como significado el de
ofrecer un servicio integral a cada uno de nuestros clientes, mediante una atencién
personalizada con el fin de conocer o detectar sus necesidades y llevar a cabo la
caracterizacion de todo tipo de agua.

2. Dimension actual de la empresa

La empresa es de tamafio mediano con tres encargados de alta direccién: Un Gerente
General, un Gerente Administrativo y un Gerente Técnico. La gerencia técnica y
administrativa cuentan a su vez con jefes de area, cada una siendo las jefaturas las
siguientes : Jefatura de analisis fisicoquimicos, jefatura de analisis microbiologicos y
jefatura de muestreo; todos ellos reportan a la Gerencia Técnica. La jefatura de ventas,
compras, personal y la de crédito y cobranza, son dirigidas por la gerencia administrativa.

3. Filosofia Organizacional

En nuestra empresa la satisfaccion del cliente lo es todo. Para ello pensamos que un
buen servicio implica un buen diagnéstico de sus necesidades que a su vez son producto
de un buen desempefio por parte de los que laboramos aqui. Por tal razén, la
comunicacion dentro de la organizacién se alza como uno de los pilares principales que
mantiene una fluidez en cuanto a la mejora continua, tomando en consideracién las
necesidades y experiencias del personal. Nuestro objetivo consecuente es atender al
cliente de tal manera que quede satisfecho con los servicios que ofrecemos, lo que
implica proporcionar un servicio integral.

4. Recorrido por la empresa

El recorrido por la empresa se realizara con el gerente técnico y durante éste, se
aprovechara para presentar al personal de nuevo ingreso con el personal que ya labora
en nuestra empresa. Durante el recorrido, sera del conocimiento del nuevo empleado los
aspectos generales de trabajo, que son caracteristicas y bases de una buena imagen que
nuestra organizacion pide.
o Entre los aspectos generales de trabajo tenemos:
e Amabilidad y cortesia: tanto con nuestros clientes como con nuestros companeros
de trabajo, ya que juntos, formamos el equipo de trabajo de el laboratorio.
e Presentacién y superacion personal: Caracteristicas que nuestra organizacion
exige.
e Asistencia y puntualidad: Que son muestra clara de la responsabilidad de cada
uno de nosotros hacia la organizacion.
¢ |Integracion de la organizacion: Son atributos en la aportacién de calificacion de
méritos de trabajo, como son: horas extras, aumentos de sueldo, incentivos,
ademas de comunicacién en cuanto a sugerencias y prestaciones.
0 Se hara del conocimiento del empleado la existencia de aspectos especificos de
trabajo como:
e Respetar las normas y reglamentos técnicos.
e Hacer buen uso del manejo de material o materiales que se encuentran dentro y
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fuera de su area de trabajo.

Fomentar entre sus comparferos las buenas relaciones y evitar conflictos de
trabajo.

Inculcar en los empleados el cumplimiento de las normas y practicas de seguridad.
Respetar la senalizacion

Cumplir con el reglamento interno de el laboratorio.

Ser disciplinados

La trascendencia de la confidencialidad de la informacion de los clientes

5. Elementos basicos y fundamentales que se realizan en la empresa

Se le entregara al personal de nuevo ingreso los elementos basicos de trabajo,
bata, lentes de seguridad, guantes, cuaderno, pluma, lapiz, el reglamento interno
de el laboratorio y una copia controlada del Manual de Calidad, con el fin de
introducir al nuevo empleado al sistema de calidad.

Se le explicara cuales son los objetivos de su puesto a cubrir, asi como los
procesos esenciales de trabajo establecidos en los formatos.

Se enfatizara en la importancia de respetar cada uno de los sefalamientos
colocados en las diferentes areas, lo cual brindara mayor seguridad en la
realizacion de sus actividades.

6. Asignacion de area de Trabajo

El jefe inmediato, asigna el lugar de trabajo, y especifica las actividades a
desempefar ‘y la organizacion del area, dando a conocer la existencia de
Manuales de Procedimientos y la forma de cumplir con los registros.

El gerente o jefe inmediato, le hace saber de su buena disposicion para aclarar
dudas en su desempefio o trabajo a realizar.
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Acuerdo de Confidencialidad

QUE CELEBRAN POR CONDUCTO DE SUS RESPECTIVOS REPRESENTANTES POR
UNA PARTE, LABORATORIO AMBIENTAL EN LO SUCESIVO "LA EMPRESA” Y EL O
LA EN LO SUCESIVO “EL TRABAJADOR “ MISMO QUE
SOMETEN AL TENOR DE LOS SIGUIENTES TERMINOS.

Antecedentes

Las partes tienen interés en integrar un contrato individual de trabajo por lo que LA
EMPRESA permitira el acceso al trabajador a la informacion clasificada por LA EMPRESA
como confidencial.

Informacion Confidencial

A. Para los efectos del presente acuerdo, las partes reconocen como informacion
confidencial.

I. La totalidad de la informacion referente a las condiciones de operacion de LA
EMPRESA, sus filiales, proveedores, empleados, consultores y asociados;

Il. La totalidad de los métodos, procesos, manuales, secretos industriales, Know-how
(conocimientos técnicos y comerciales), inventos y cualquier ofro tipo de
informacion relacionada con su operacion

lll.  Los programas y sistemas de computo (software) que hayan sido disefiados por la
empresa o por terceras personas bajo las instrucciones de ésta.

IV. Las mejoras, modificaciones, actualizaciones y correcciones que se realicen en
cualquiera de los conceptos anteriores.

V. Informacion, datos sobre los clientes, documentos, archivos, registros, y cualquier
clase de material que haya sido creado o implementado por LA EMPRESA o de la
que sea propietaria o usuaria.

VI. Los manuales operativos de LA EMPRESA, los cuales establecen politicas y
procedimientos considerados de secrecia, relativos al manejo de la informacién del
No. de personal, substancias utilizadas en el proceso, registros, pertenencia a
camaras, asociaciones.

VII. Toda aquella informacion a la que se tenga acceso y que sea sellada o identificada
como CONFIDENCIAL asi como la que no reuna estos requisitos pero que al
momento de ser revelada o conocida sea tratada como CONFIDENCIAL y cuya
obligacion de secrecia le sea confirmada por escrito al receptor de la informacién
en un término de tres dias habiles a partir de la fecha en la que hubo conocimiento
de la misma; y

VIIl.  Cualquier trabajo que tenga como base o que derive de la informacion y materiales
a que se refieren los incisos anteriores.

B. Duracion
Este acuerdo tendra una duracion forzosa de 3 anos para ambas partes contados a partir
de la firma del presente instrumento.
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C. Forma de Uso o Aplicacion

e La informacion CONFIDENCIAL a la cual EL TRABAJADOR tenga acceso debera
ser aplicada unica y exclusivamente con el fin de determinar la posibilidad de
concretar su trabajo para el cual fue contratado por lo que EL TRABAJADOR
podra llevar a cabo los analisis, estudios, reportes u otros documentos, que
reflejen la informacion confidencial, la que en virtud de que no es proporcionada en
propiedad, cualquier aplicacion de la citada informaciéon para fines distintos a los

indicados se considerara como competencia desleal en contra de LA EMPRESA.

¢ Las partes se manifiestan sabedoras de las penas aplicables a quienes incurren en
la divulgacién de informacion confidencial, tal como lo disponen los articulos 211
del codigo penal del Distrito Federal, asi como los articulos 223, 224, y 226 de la

Ley de Propiedad Industrial.

Leido que fue el presente acuerdo por las partes, reconociéndose reciprocamente la
personalidad can la que comparecen, se manifiestan sabedoras de las politicas de
confidencialidad, fines, consecuencias legales y articulos que en el mismo se citan, asi
como de su obligatoriedad del manejo exclusivo de la informacién para los fines
expuestas, firmandolo de conformidad por duplicado en México Distrito Federal, el dia

de del mes de del ano

Representante legal del Laboratorio Ambiental

El Trabajador
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Un sistema de calidad en la actualidad es muy importante para la administracién de
cualquier empresa u organizacion. Este sistema de calidad desarrollado en el presente
trabajo tiene la finalidad de cuando sea implantado sera de gran importancia ya que
ayudara a disminuir los errores que generalmente se cometen en la administracion de
cualquier organizacion, la disminucién de estos errores nos llevaran a la mejora continua.

El manual de aseguramiento de calidad fué desarrollado de acuerdo al Laboratorio
Ambiental propuesto, al igual que el manual de organizacibn con sus distintos
procedimientos.

Estos procedimientos son documentos importantes ya que son lineamientos para llevar a
cabo las actividades correctamente.

La entidad mexicana de acreditacion (ema) a.c., tiene la funciéon de auditar a los
laboratorios de calibracion y ensayo y una vez auditados sin no conformidades u
observaciones, otorga la acreditacion.

Los conocimientos adquiridos en la carrera de Ingenieria Quimica me dieron las bases y
las herramientas para llevar a cabo este trabajo.

Los objetivos del presente trabajo fueron cubiertos y espero haber contribuido a la
sociedad y a la carrera de Ingenieria Quimica.
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ANEXOS
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ANEXO Manual del Procedimiento Para La Contratacion De Personal.

Descripcion del puesto

Nombre del Puesto:

Actividades a Realizar:

Puesto al que reporta:

Jefatura a la que pertenece:

Fecha de elaboracion:

Fecha de revision:

Requisitos tangibles del puesto

S©oNO

rocesos esenciales de trabajo

ORFON2TORON =

S©OoNO
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FORMARTO FGV/A
NOMBRE DEL EMPLEADO: AREA:

MOTIVO DEL VIAJE Y RESULTADOS:

E@S{A—,ii? DESGLOSE DE GASTOS
FECHA | aUtoBUS, | GASOLINA | HOTEL | ALIMENTOS | VARIOS SN coN

ETC. COMPROBANTE | COMPROBANTE
SOLICITANTE: ANTICIPO: §
APROBADO POR: SALDO: §
REVISADO POR: TOTAL: §
FORMATO FGV/B

VALE PROVISIONAL DE CAJA IMPORTE  $

IMPORTE EN LETRA

CONCEPTO

REVISADO POR

| FECHA

| AUTORIZADO POR |RECIBIDO POR
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FORMATO FGV/C

RECIBO DE ANTICIPO PARA GASTOS DE VIAJE

FECHA:

RECIBI DEL LABORATORIO LA CANTIDAD DE $ M.N.

IMPORTE CON LETRA:

MOTIVO DEL VIAJE:

DIAS A RAZON DE:

FECHA DE SALIDA:

NOTA: ESTA FORMA DEB!ERA SER ENTREGADA A LA GERENCIA ADMINISTRATIVA
CUANDO MENOS TRES DIAS ANTES DE LA FECHA EN QUE SE DESEA PARTIR. EL

SOLICITANTE DE FONDOS DEBERA LIQUIDAR SUS CUENTAS DE VIAJE DENTRO
DE LOS 3 DIAS SIGUIENTES A SU REGRESO.

AUTORIZACION ADMINISTRATIVA NOMBRE Y FIRMA DEL INTERESADO

Organigrama del Laboratorio Ambiental

[ Gerencia General ]

[ Gerencia técnica ] [ Gerencia Administrativa ] [ Aseguramiento de calidad ]
( Jefatura de fisicoquimicos ] ( Departamento de Compras )
Jefatura de microbiologia ] ( Jefatura de Ventas )
( Jefatura de Recursos Humanos )

(. J/
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GLOSARIO
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CONCEPTOS GENERALES

e CLIENTE. Elreceptor de un producto suministrado por el proveedor.
a) En una situacién contractual, el cliente puede ser llamado el comprador.
b) El cliente puede ser un ejemplo el ultimo consumidor, usuario, beneficiario o
comprador.
c) Elcliente puede ser tanto externo como interno a la organizacion.
e COMPRADOR. Cliente en una situacion contractual. EI comprador es definido
algunas veces como la segunda parte.
e CONTRATISTA. Proveedor en una situacion contractual. El contratista es llamado en
ocasiones como primera parte.
e ELEMENTO. Cualquier ente que puede ser descrito y considerado individualmente.
Un elemento puede ser por ejemplo:
a) Una actividad o un proceso
b) Un producto
c) Una organizacion o cualquier combinacién de las anteriores.
e ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. Las responsabilidades, autoridades vy
relaciones, configuradas de acuerdo a una estructura. A través de la cual una
organizacién desempenfa sus funciones.
e ORGANIZACION. Una compafiia, corporacion, firma, empresa o institucién o parte de
la misma, ya sea incorporada o no, publica o privada que tiene funciones y administracion
propia. La anterior definicion es valida para el propdsito de las Normas de calidad.
e PRESTACION DEL SERVICIO. Aquellas actividades del proveedor necesarias para
proveer el servicio.
o PROCEDIMIENTO. Forma especificada de desarrollar una actividad.
a) En muchos casos, los procedimientos estdn documentados (ejemplo:
procedimientos del sistema de calidad).
b) Cuando un procedimiento es documentado, es frecuente el término procedimiento
escrito o procedimiento documentado.
c) Un procedimiento escrito o documentado generalmente contiene: los propdsitos y
alcance de una actividad, qué debe hacerse y por quién; cuando, donde y como
debe ser hecha; qué materiales, equipo y documentos deben ser utilizados; y
coémo esta debe ser controlada y registrada.
e PROCESO. Conjunto interrelacionado de recursos y actividades que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal,
finanzas, instalaciones, equipo, técnicas y métodos.
e PRODUCTO. El resultado de actividades o procesos.
a) Un producto puede incluir servicio, hardware, materiales procesados, software o
una combinacion de los mismos.
b) Un producto puede ser tangible (ejemplo: ensambles o materiales procesados), o
intangible (ejemplo: conocimiento o conceptos), o una combinacién de los mismos.
c) El producto puede ser tanto intencionado (ejemplo: lo ofrecido al cliente), como no
intencionado (ejemplo: contaminacion o efectos no deseados).
e PROVEEDOR. Organizacion que suministra un producto al cliente.
a) En una situacion contractual, el proveedor puede ser llamado el contratista.
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b) EI proveedor puede ser por ejemplo, el productor, distribuidor, importador,
ensamblador u organizacion de servicio.
c) El proveedor puede ser tanto externo como interno a la organizacion.
e SERVICIO. Es el resultado generado por actividades en la interrelacién entre el
proveedor y el cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las
necesidades del cliente.
a) El proveedor o cliente pueden ser representados en la interrelacién, por personal o
equipo.
b) Las actividades del cliente en la interrelacién con el proveedor pueden ser
esenciales para la prestacion del servicio.
c) La entrega o uso de productos tangibles puede formar parte de la prestacion del
servicio.
d) Un servicio puede estar ligado con la fabricaciéon y suministro de un producto
tangible.
e SUBCONTRATISTA. Organizacion que suministra un producto al proveedor. El
subcontratista también puede ser llamado sub-proveedor.

CONCEPTOS DE HERRAMIENTAS TECNICAS

e ACCION CORRECTIVA. Accién tomada para eliminar las causas de una no-

conformidad, defectos u otra situacion indeseable a fin de prevenir su recurrencia.

Las acciones correctivas pueden involucrar cambios tanto en procedimientos como en

sistemas, a fin de obtener la mejora de la calidad en cualquier etapa del ciclo de calidad.

Existe una diferencia entre correcciény accioén correctiva.

¢ CORRECCION. Se refiere a reparacion, re-trabajo o ajuste, y se refiere a la

disposicion de una no-conformidad existente.

e ACCION CORRECTIVA. Se refiere a la eliminacion de las causas de una no-

conformidad.

e ACCION PREVENTIVA. Accién tomada para eliminar las causas potenciales de no

conformidades, defectos u otra situacion a fin de prevenir su ocurrencia.

Las acciones preventivas pueden involucrar cambios tanto en procedimientos como en

sistemas, a fin de obtener la mejora de la calidad en cualquier etapa del ciclo de calidad.

e AUDITADO. Organizacion a ser auditada.

e AUDITOR DE CALIDAD. Persona calificada para realizar auditorias de calidad. Un

auditor de calidad designado para dirigir una auditoria de calidad es llamado auditor lider

de calidad.

o AUDITORIAS DE CALIDAD. Analisis sistematico e independiente para determinar si

las actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas y si

éstas son implantadas eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos.

a) La auditoria de calidad se aplica sin estar limitada a un sistema de calidad, o
elementos del mismo, a procesos, a productos o a servicios. Tales auditorias son a
menudo llamadas auditoria del sistema de calidad, auditoria de calidad de proceso,
auditoria de calidad de producto o auditoria de calidad de servicio.

b) Las auditorias de calidad son efectuadas por personal que no tiene responsabilidad
directa en las areas auditadas, pero preferentemente, trabajando en cooperacion con
el personal de esas areas.
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c) Un proposito de la auditoria de calidad, es evaluar la necesidad de mejoramiento o
accioén correctiva. Una auditoria no debe confundirse con supervision de la calidad, o
de inspeccion, efectuadas con el propdsito de control del proceso o aceptacion del
producto.

d) Las auditorias de calidad pueden ser efectuadas con propdsitos internos o externos.

e CICLO DE CALIDAD. Modelo conceptual de actividades interdependientes que fluyen

sobre la calidad en diferentes fases, que van desde la identificacion de las necesidades

hasta la evaluacién de como han sido satisfechas. La espiral de calidad es un concepto
similar.

e CONCESION. Autorizacion escrita para usar o liberar un producto que no cumple con

los requisitos especificados. Una concesion es limitada a la entrega de un producto, que

tiene caracteristicas no conformes, comprendidas entre desviaciones especificas por un
periodo o cantidad limitada.

e COSTOS RELATIVOS A LA CALIDAD. Son los costos en que se incurre para

asegurar una calidad satisfactoria y proporcionar confianza, asi como las pérdidas

incurridas cuando no se logra la calidad satisfactoria.

a) Los costos relativos a la calidad son clasificados dentro de una organizacion,
segun sus propios criterios

b) Algunas pérdidas son dificimente cuantificables pero pueden ser muy
significativas, como la pérdida de preferencia de los clientes.

c) Pérdidas relativas a la calidad. Son las pérdidas causadas por la falta de
aprovechamiento de la potenciabilidad de los recursos en procesos y actividades.

NOTA: Algunos ejemplos de pérdidas relativas a la calidad son la pérdida de satisfaccion

del cliente, pérdida de oportunidad de afiadir un mayor valor al cliente, a la organizacién o

la sociedad, asi como el desperdicio de recursos y materiales.

e DISPOSICION DE UNA NO-CONFORMIDAD. Accién tomada para tratar un elemento

no conforme, a fin de resolver la no-conformidad. La accion puede tomar la forma de una

correccion tal como una reparacion, re-trabajo, reclasificacion, desecho, concesion y

modificacion de un documento o un requisito.

e EVALUACION DE LA CALIDAD. Un analisis sistematico con el fin de determinar en

que medida un elemento es capaz de satisfacer los requisitos especificados.

a) Una evaluacion de calidad puede ser utilizada para determinar la capacidad de la
calidad de un proveedor. En este caso, dependiendo de las circunstancias
especificas, el resultado de una evaluacién de calidad, puede ser usado para
propésitos de calificacion, aprobacion, registro de acreditamiento y certificacion.

b) Puede usarse un calificativo adicional con el término evaluaciéon de calidad
dependiendo del alcance (ejemplo: proceso, personal, sistema) y el momento
cuando se efectua (ejemplo: precontrato) como en evaluacién de calidad pre-
contractual del proceso.

¢) Una evaluacion de calidad de un proveedor puede también incluir una evaluacion
de recursos financieros y técnicos.

e GRADO DE DEMOSTRACION. Extensiéon de la evidencia suministrada para dar

confianza de que los requisitos especificados son cumplidos.

a) El grado de demostracién puede variar desde una afirmacién de existencia o
cumplimiento, hasta el suministro de documentacién detallada y evidencia objetiva
del cumplimiento.
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b) La extension depende de criterios tales como los aspectos econdmicos,
complejidad, innovacién, seguridad y consideraciones ambientales.

e MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. Conjunto de requisitos
normalizados o seleccionados de un sistema de calidad, combinados para satisfacer las
necesidades de aseguramiento de la calidad en una situacion dada.

e OBSERVACION DE AUDITORIA DE CALIDAD. Declaracién de un hecho efectuado
durante una auditoria de calidad y soportado por evidencia objetiva.

e PRODUCCION PERMITIDA / DESVIACION PERMITIDA. Autorizacién escrita para
desviarse de los requisitos especificados originalmente para un producto, antes de su
produccion. Una produccion permitida es para una cantidad o periodo limitado y para un
uso especificado.

e PUNTO DE ESPERA. Punto definido en la documentacién adecuada, después del
cual no procede ninguna actividad sin la aprobaciéon de la organizacién o autoridad
designada. La aprobacion para proseguir mas alld del punto de espera, dada
normalmente por escrito, pero puede darse a través de cualquier otro sistema de
autorizacién acordado.

e REPARACION. Accién tomada sobre un producto no conforme de manera que
satisfaga los requisitos de uso intencionado, aunque sea necesariamente conforme a los
requisitos originalmente especificados.

a) Reparacion es un tipo de disposiciéon de un producto no conforme.

b) La reparacion incluye las actividades de restaurar o hacer reutilizable un producto
que originalmente fue conforme, pero que actualmente no lo es, (por ejemplo: una
acciéon de mantenimiento).

¢ RETRABAJO. Accion tomada sobre un producto no conforme, a fin de que cumpla con
los requisitos especificados. Re-trabajo es un tipo de disposicion de producto no
conforme.

e SUPERVISION DE CALIDAD. Supervision y verificacion continua del estado de un
elemento y el analisis de los requisitos para asegurar que los requisitos especificados
estan siendo cumplidos.

a) La supervision de la calidad puede ser realizada por o en nombre del cliente.

b) La supervisién de la calidad puede incluir controles de observacién y supervisiéon
que prevengan el deterioro o degradacién con el tiempo de un elemento (por
ejemplo: un proceso).

c) La palabra continuo puede significar constante o frecuente.

CONCEPTOS RELATIVOS A LA CALIDAD

o CALIDAD. Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para

satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

a) En un ambiente contractual, o en un ambiente reglamentado, tal como el campo de la
seguridad nuclear, las necesidades son especificadas, mientras que en otros
ambientes, las necesidades implicitas deben ser identificadas y definidas.

b) En muchos casos, las necesidades pueden cambiar con el tiempo, esto implica
revision periddica de los requisitos para la calidad.

c) Las necesidades son generalmente traducidas en caracteristicas con criterios
especificados. Las necesidades pueden incluir por ejemplo, aspectos de desempenio,
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facilidad de uso, seguridad de funcionamiento (disponibilidad, confiabilidad, facilidad

de mantenimiento), seguridad, medio ambiente, econdmicos y estéticos.

d) Se recomienda que el término calidad no se use como un término simple para
expresar un grado de excelencia en un sentido comparativo, ni usarse en un sentido
cuantitativo para evaluaciones técnicas. Para expresar estos significados, se
recomienda usar un adjetivo calificativo. Por ejemplo su uso puede ser hecho en las
siguientes formas:

1. Calidad relativa donde los elementos son categorizados en funcion de su grado de
excelencia o de una manera comparativa (no confundir con grado)

2. Nivel de calidad en un sentido cuantitativo (como es usado en muestreo de
aceptaciéon) y medicion de la calidad cuando se llevan a cabo evaluaciones
técnicas.

e) La obtencion de una calidad satisfactoria involucra todas las etapas del ciclo de
calidad como un todo. Las contribuciones a la calidad de sus diferentes etapas son
algunas veces identificadas por separado para enfatizarlas, por ejemplo: la calidad
debido a la definicién de necesidades, calidad debida al disefio del producto, calidad
debida a la conformidad, calidad debida al soporte del producto a lo largo de su ciclo
de vida.

f) En algunas referencias , la calidad es definida como aptitud para su uso o aptitud para
el propésito o satisfaccion del cliente o conformidad con los requisitos. Estas
representan solamente ciertas facetas de la calidad, tal como se define arriba.

e AUTOINSPECCION. Inspeccion del trabajo desarrollado, por el ejecutor de ese

trabajo, conforme a reglas especificadas. Los resultados de la Autoinspeccion pueden ser

usados para el control del proceso.

e CALIFICADO. Estado que se le da a un elemento cuando se ha demostrado que éste

es capaz de cumplir con los requisitos especificados.

e COMPATIBILIDAD. La aptitud de los elementos para ser usados en conjunto, bajo

condiciones especificas para cumplir requisitos pertinentes. La definicién anterior es

valida para los propésitos de las Normas de calidad.

¢ CONFORMIDAD. Cumplimiento de los requisitos especificados. La definicion anterior

es valida para los propdsitos de las Normas de calidad.

e DEFECTO. Incumplimiento de un requisito de uso intencionado o de una expectativa

razonable, incluyendo lo concerniente a seguridad. La expectativa debe ser razonable

bajo las circunstancias existentes.

o EVIDENCIA OBJETIVA. Informacion que puede ser probada como verdadera, basada

en hechos obtenidos por medio de observacion, medicién, prueba u otros medios.

e GRADO. Una categoria o clasificacion dada a elementos que tienen el mismo uso

funcional pero diferentes requisitos para la calidad.

1. El grado, refleja una diferencia planeada o reconocida en los requisitos para la
calidad. El énfasis esta en la relacion entre el uso funcional y el costo.

2. Un elemento de alto grado (ejemplo: un hotel de lujo) puede ser de una calidad no
satisfactoria y viceversa.

3. Donde el grado se indica numéricamente, el grado mas alto es generalmente
designado como 1 y los numeros 2,3,4, etc., corresponden a los grados inferiores.
Donde el grado es indicado por un numero de puntos, tal como el nimero de
estrellas, el grado mas bajo generalmente tiene el numero, menor de puntos o
estrellas.
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e INTERCAMBIABILIDAD. La aptitud de un elemento para ser usado en lugar de otro,

sin modificacion para cumplir los mismos requisitos.

a) En circunstancias especificas es conveniente usar un calificativo tal como Inter.-
cambiabilidad funcional o Inter.-cambiabilidad dimensional.

b) La definicién anterior es valida para los propésitos de las Normas de calidad.

e INSPECCION. Una actividad tal como la medicion, comprobacion, prueba o

comparacion de una o mas caracteristicas de un elemento, y confrontar los resultados con

los requisitos especificados, a fin de establecer el logro de la conformidad, para cada una

de estas caracteristicas. La definicion anterior es valida para los propésitos de las Normas

de calidad.

e No-CONFORMIDAD. Incumplimiento de un requisito especificado. La definicién cubre

la desviacibn o ausencia de una o mas caracteristicas de calidad, incluyendo

caracteristicas de seguridad de funcionamiento o elementos del sistema de calidad a los

requisitos especificados.

e PROCESO DE CALIFICACION. Proceso para demostrar que un elemento es capaz

de cumplir con los requisitos especificados. El término calificacion es usado algunas

veces para describir este proceso.

e REQUISITOS DE LA SOCIEDAD. Son obligaciones resultantes de leyes, reglamentos,
reglas, codigos, estatutos y otras consideraciones.

a) La expresion ofras consideraciones incluye principalmente proteccion del medio
ambiente, salud, seguridad, conservacién de energia y de los recursos naturales.

b) Todos los requisitos de la sociedad deben ser tomados en cuenta cuando se
definan los requisitos para la calidad.

c) Los requisitos de la sociedad incluyen requisitos reglamentarios y jurisdiccionales.

e REQUISITOS PARA LA CALIDAD. Una expresion de las necesidades o su traduccion
dentro de un conjunto de requisitos establecidos cuantitativa o cualitativamente, para las
caracteristicas de un elemento, a fin de permitir su realizacién y examen.

a) Es esencial que los requisitos para la calidad reflejen totalmente las necesidades
explicitas e implicitas en el cliente.

b) EI término de requisitos cubre tanto los del mercado y contractuales, como los
requisitos internos de una organizacién. Estos pueden ser desarrollados,
detallados y actualizados en diferentes fases de la planeacion.

c) Los requisitos establecidos cuantitativamente para las caracteristicas incluyen, por
ejemplo; valores nominales, valores asignados, limites de desviacion y tolerancias.

d) Los requisitos para la calidad deben ser expresados en términos funcionales y
documentados.

e RESPONSABILIDAD LEGAL ATRIBUIBLE AL PRODUCTO. Término genérico usado
para describir la obligacion de un producto o de otros, para restituir o indemnizar las
pérdidas relativas a dafos personales, materiales u otros perjuicios causados por un
producto. Las implicaciones juridicas y financieras de la responsabilidad legal atribuible al
producto, pueden variar de una jurisdiccién a otra.

e SEGURIDAD. Estado en el cual el riesgo de dafio o material, esta limitado a un nivel
aceptable.

a) La seguridad es uno de los aspectos de la calidad.

b) La definicidon anterior es valida para los propésitos de las Normas de calidad.
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e SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO. Conjunto de propiedades que describen la
disponibilidad y los factores que la condicionan: confiabilidad, facilidad y logistica de
mantenimiento.

a) La seguridad de funcionamiento es usada solamente como una descripcion
general y no en términos cuantitativos.

b) Seguridad de funcionamiento es uno de los aspectos de la calidad, relacionados
con el tiempo.

c) La definicion de seguridad de mantenimiento y la primera nota antes mencionada,
se tomaron de IEC 50(191), la que también incluye términos y definiciones
relativos.

e VALIDACION. Confirmacion del cumplimiento de los requisitos particulares para un
uso intencionado propuesto, por medio del examen y aporte evidencia objetiva.

a) En disefio y desarrollo, la validacion concierne al proceso de examinar el producto
para determinar la conformidad con las necesidades del usuario.

b) La validacion se efectia normalmente sobre el producto final, bajo las condiciones
definidas de operacion. Esta puede ser necesaria en las etapas iniciales.

c) Eltérmino validado es usado para designar el estado correspondiente.

d) Pueden efectuarse varias validaciones si existen diferentes usos intencionados.

e VERIFICACION. Confirmacién del cumplimiento de los requisitos especificados por
medio del examen y aporte de evidencia objetiva.

a) En disefio y desarrollo, la verificacion se refiere al proceso de examinar el
resultado de una actividad, para determinar la conformidad con los requisitos
establecidos para esta actividad.

b) El término verificado se usa para designar el estado correspondiente.

CONCEPTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

e ADMINISTRACION DE LA CALIDAD. Conjunto de actividades de la funcién general
de administracibn que determina la politica de calidad, los objetivos, las
responsabilidades, y la implantacion de éstos por medios tales como planeacion de la
calidad, control de calidad, aseguramiento de calidad y el mejoramiento de la calidad,
dentro del marco del sistema de calidad.

a) La administracion de la calidad es responsabilidad de todos los niveles de
administracion, pero debe ser conducida por la alta direccion. Su implantacién
involucra a todos los miembros de la organizacion.

b) La administracién de la calidad toma en cuenta aspectos econémicos.

e ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD TOTAL. Forma de administrar una
organizacién centrada en la calidad, basado en la participacion de todos sus miembros, y
orientada al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente, y en beneficio de
todos los miembros de la organizacion y de la sociedad.

a) El concepto fodos sus miembros se refiere al personal de todos los departamentos
y niveles de la estructura organizacional.

b) Un liderazgo fuerte y persistente de la alta administracion, asi como de la
educacién y entrenamiento de todos los miembros de la organizacién, son
indispensables para el éxito de esta forma de administracion.
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c) En la administracion para la calidad total, el concepto de calidad se refiere al
hecho de lograr todos los objetivos de la administracion.

d) El concepto beneficios para la sociedad implica segun se requiera, el cumplimiento
de los requisitos de la sociedad.

e) La administracion para la calidad total (Total Quality Management TQM), o algunos
de sus aspectos son a veces llamados como calidad total, control de calidad a lo
ancho de la empresa (Company Wide Quality Control CWQC) y control de la
calidad total (Total Quality Control TQC), entre otros.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. Conjunto de actividades planeadas vy

sistematicas implantadas dentro del sistema de calidad y demostradas segun se requiera,
para proporcionar confianza adecuada de que un elemento cumplira los requisitos para la
calidad. El aseguramiento de calidad tiene propésitos internos y externos:

a)
b)
1.

2.

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

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

Algunas actividades de control de calidad y aseguramiento de la calidad se
interrelacionan.

A menos que los requisitos para la calidad reflejen completamente las necesidades del
usuario, el aseguramiento de calidad pudiera no proporcionar la confianza adecuada.
CONTROL DE LA CALIDAD. Técnicas y actividades de caracter operacional,

utilizadas para cumplir los requisitos para la calidad.

a) El control de calidad involucra técnicas y actividades de caracter operacional tanto
para supervisar un proceso, como eliminar las causas de funcionamiento no
satisfactorio en todas las fases del ciclo de calidad, a fin de alcanzar la efectividad
economica.

b) Algunas actividades de control de calidad y aseguramiento de la calidad se
interrelacionan.

ESPECIFICACION. Un documento que establece requisitos.

a) Es conveniente utilizar un calificativo para indicar el tipo de especificacion, tal
como especificacion de producto o especificacion de prueba.

b) Es conveniente que una especificacion haga referencia o incluya los dibujos, los
modelos u otros documentos aplicables e indique los medios y los criterios
mediante los cuales puede verificarse la conformidad.

MANUAL DE CALIDAD. Es un documento que establece la politica de calidad y

describe el sistema de calidad de una organizacion.

1.

Un manual de calidad puede describir todas las actividades de una organizacién o

solamente parte de ellas. El titulo de calidad normalmente contendra o hara referencia

como minimo a:

a) Politica de calidad

b) Las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal que administra,
ejecuta, verifica o revisa un trabajo que afecta a la calidad.

c) Los procedimientos e instrucciones del sistema de calidad.

d) Las disposiciones para la revisién, actualizacion y control del manual.

El manual de calidad puede variar en profundidad y formato, para adaptarse a las

necesidades de una organizacion. Este puede comprender mas de un documento.
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Dependiendo del alcance del manual de calidad, puede emplearse un calificativo, por

ejemplo manual de aseguramiento de calidad, manual de administracion de calidad.

e MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD. Son las acciones tomadas en toda la

organizacién, para incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades y los

procesos, a fin de proveer beneficios adicionales, tanto para la organizacién como para
sus clientes.

e PLAN DE CALIDAD. Un documento que establece las practicas relevantes especificas

de calidad, los recursos y secuencia de actividades pertenecientes a un producto,

proyecto o contrato particular.

a) Un plan de calidad generalmente hace referencia a las partes aplicables al caso
especifico del manual de calidad.

b) Dependiendo del alcance del plan de calidad, se puede usar un calificativo por
ejemplo: plan de aseguramiento de la calidad, plan de administracion de la
calidad.

e PLANEACION DE LA CALIDAD. Son las actividades que determinan los objetivos y

requisitos para la calidad, asi como los requisitos para la implantacién de los elementos

del sistema de calidad.

La planeacion de la calidad cubre:

a) Planeacién del producto: la identificacion, clasificaciéon y ponderacion de las
caracteristicas de calidad, asi como el establecimiento de los objetivos, requisitos y
restricciones para calidad.

b) Planeacion de la administracion y operacion: preparacion de la aplicacion del sistema
de calidad incluyendo la organizacion y programacion.

c) Elaboracion de planes de calidad y toma de disposiciones para el mejoramiento de la
calidad.

e POLITICA DE CALIDAD. Directrices y objetivos generales de una organizacién

concernientes a la calidad, los cuales son formalmente expresados por la alta direccion.

La politica de calidad es un elemento de la politica general (corporativa) de la empresa y

esta autorizada por la alta direccion.

¢ RASTREABILIDAD. La habilidad para rastrear la historia, aplicacion o localizacién de

un elemento, por medio de identificaciones registradas.

1. Eltérmino rastreabilidad puede tener uno de los tres principales significados
a) El origen de materiales y de partes.

b) La historia del proceso del producto

c) Ladistribucién y localizacién de un producto después de la entrega.

d) En lo referente a una calibracion, relaciona a los equipos de medicion a patrones
nacionales o internacionales, patrones primarios, constantes o propiedades fisicas
basicas o materiales de referencia. En éste ambito es utilizado el término
trazabilidad.

e) En lo referente a una coleccién de datos, relaciona los calculos y datos generados
a través de un ciclo de calidad, yendo en ocasiones a los requisitos para la
calidad para un elemento.

2. Se recomienda que todos los aspectos y requisitos de rastreabilidad, si existen, sean
especificados claramente, por ejemplo: en términos de periodo cubierto, punto de
origen o identificacion.

¢ REGISTRO. Un documento que provee evidencia objetiva de las actividades

ejecutadas o resultados obtenidos.
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a) Un registro de calidad provee evidencia objetiva de la extensién del cumplimiento
a los requisitos para la calidad (por ejemplo: registro de calidad de un producto) o
la efectividad de la operacion de los elementos de un sistema de calidad (por
ejemplo: registro del sistema de calidad).

b) Algunos de los propdsitos de los registros de calidad son la demostracién, la
rastreabilidad y el establecimiento de acciones correctivas y preventivas.

c) Un registro puede ser escrito o almacenado en cualquier medio o base de datos.

e REVISION DEL CONTRATO. Son las acciones sistematicas efectuadas por el

proveedor antes de firmar el contrato, para garantizar que los requisitos para la calidad

son definidos adecuadamente, sin ambigledad, son documentados y pueden ser

realizados por el proveedor.

1. La revision del contrato es responsabilidad del proveedor, pero puede ser efectuada
conjuntamente con el cliente.

2. La revisidon del contrato puede repetirse si es necesario en diferentes fases del
contrato.

e REVISION DE LA DIRECCION. Evaluacion formal efectuada por la alta direccion del

sistema de calidad en relacion con la politica de calidad y objetivos.

a) La Revision de la direccion puede incluir la revision de la politica de calidad.

b) Los resultados de las auditorias de calidad son uno de los posibles datos de
entrada para la revision de la direccion.

c) El concepto alta direccion se refiere a la organizacion de mayor jerarquia de la
organizacién, cuyo sistema de calidad esta siendo revisado.

e REVISION DEL DISENO. Examen documentado, completo y sistematico para evaluar
su capacidad de satisfacer los requisitos para la calidad, identificar problemas si
existieran, y proponer el desarrollo de soluciones. La revision del disefio puede ser
conducida en cualquier etapa del proceso de disefio, pero se recomienda en cualquier
caso ser realizada a la terminacion de este proceso.

e SISTEMA DE CALIDAD. Es la estructura organizacional, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para implantar la administracion de la calidad.

a) El sistema de calidad debe ser tan amplio como sea necesario para alcanzar los
objetivos de calidad.

b) El sistema de calidad de una organizacién estd disefiado principalmente para
satisfacer las necesidades de la administracion interna de la organizacioén, es mas
amplio que los requisitos de un cliente en particular, quien evalia Unicamente la
parte del sistema de calidad que le concierne.

c) Para los propdsitos de una evaluacion de la calidad contractual~obligatoria, puede
requerirse la demostracion de la implantacion de elementos especificados del
sistema de calidad.
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