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INTRODUCCION

Desde hace varios anos, la calidad ha sido parte fundamental de las
organizaciones para poder posicionarse en el mercado, ya que como
consecuencia de poseer sistemas de calidad en éstas, sus productos se volvieron
confiables y competitivos. Algunas empresas simplemente buscaban tener un
sistema de calidad, porque para poder interactuar con otras necesitaban estar

certificadas.

El Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 brinda una guia muy importante
para poder asegurar, gestionar y mejorar la calidad en una empresa, es una
norma que puede ser adaptada a cualquier tipo de organizacién, siempre que se
logre identificar, medir, controlar, y estandarizar los procesos que intervengan
directamente con la calidad del producto.

Este trabajo aborda el rubro del agua embotellada, es muy importante, ya que
México es el segundo pais en consumir la mayor cantidad de agua embotellada
en el mundo, dicha agua puede ser embotellada por macro, medianas y pequenas

empresas.

Tal es el caso de las plantas purificadoras de agua local, que purifican el agua de
la red municipal, en general las personas no confian mucho en la calidad del agua
que se vende en estas plantas, sin embargo, el numero de éstas se ha
incrementado en el pais a lo largo de los ultimos anos debido a que los precios del

agua que venden son muy bajos.

Actualmente no se tienen registros que demuestren que estas plantas operan bajo
algun Sistema de Gestién de Calidad, lo cual es alarmante ya que mucha gente

consume este tipo de agua embotellada.



Este trabajo evalta la factibilidad para implementar el Sistema de Gestidn de
Calidad ISO 9001:2008 en las plantas purificadoras de agua local, y para ello se
ha tomado como ejemplo practico la empresa Bonavid que es una planta

purificadora de agua local en el Distrito Federal.

Para determinar dicha factibilidad se evalué el estado actual de Bonavid y se
determiné el Proceso Central sobre el cual radica la calidad del producto, después
se analizé el proceso de purificacién y se establecieron puntos de control clave,
utilizando un Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2008, que aseguren que el
producto terminado cumple con las especificaciones que lo hacen confiable,

competitivo y de calidad.



Capitulo .
EVOLUCION HISTORICA DE LA NORMA ISO 9001:2008

Las Normas ISO 9000 se orientan hacia la estandarizaciéon de los sistemas de
calidad y no estan relacionadas con algun producto en particular, esto es, a los
procesos de los que se derivan los productos y servicios. Para poder funcionar
como una norma genérica, hace obligatoria la utilizacion de métodos, técnicas y
procedimientos especificos, y se enfoca hacia principios, metas y objetivos, todos
ellos relacionados con el cumplimento y satisfaccion de las necesidades vy

requerimientos del consumidor’.

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO)? es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacién, con sede en Ginebra. Los
antecedentes de esta organizacion se encuentran en la Federacion Internacional
de Asociaciones Nacionales de Normalizacion. Después de la Segunda Guerra
Mundial, las labores de esta organizacién fueron asumidas por el Comité de
Coordinacién de Normas de las Naciones Unidas, que es el antecesor de la actual
Organizacion Internacional de Normalizacion fundada en 1947. Dicha organizacion
se articula en comités técnicos que se encargan de la elaboracién de las normas
internacionales, y dichos comités estan integrados por miembros de los
organismos federados interesados en el objeto de trabajo de la comisién. Una vez
elaborado el proyecto de norma, éste es enviado a los organismos miembros para
su aprobacion, la cual requiere el voto favorable de al menos dos terceras partes
de los organismos miembros del comité. Tras su aprobacion las normas son

difundidas internacionalmente a través de los organismos nacionales federados.

!Canty, Humberto, “Desarrollo de una cultura de calidad”, Editorial Mc-Graw-Hill, México, 1997.

?1S0 (International Standards Organization) significa por sus siglas en inglés Organizacion
Internacional de Estandares, para fines de esta tesina se define como Organizacion Internacional
de Normalizacién, James, Paul, “La gestion de la Calidad Total”, Editorial Prentice Hall, Madrid,
2000.



Gran parte de los estandares de sistemas de calidad fueron desarrollados en un
principio para proyectos de caracter militar en Estados unidos. En 1984, la British
Standard Institution (Institucién Britdnica de Estandares) convencid a la
International  Standards  Organization  (Organizacién  Internacional de
Normalizacidén) para desarrollar un estandar de gestion de la calidad para uso
universal basado en su estandar revisado en 1979 (serie BS 5750).

Un poco después, el documento “Normas, calidad y competitividad internacional”
fue publicado por el gobierno del Reino Unido en 1982, para que la norma BS
5750 relacionada con sistemas de gestion de la calidad fuera utilizada como
evolucién por parte de organismos certificadores de tercera parte y también para
alentar la competencia en el campo de la certificacién de tercera parte. Hasta 26
paises estuvieron relacionados inicialmente y todos produjeron duplicados en
1987, cuando fue finalmente publicado el estandar ISO 9000. El resultado
representd un estandar minimo que fue aceptado por todos los paises.
Esencialmente diferian en el lenguaje, prefacios, numeracion y titulos. Sin
embargo, el estdndar publicado representé un gran éxito en la cooperacién

internacional, al menos en materia de calidad.

Cuando la ISO 9000 fue publicada en 1987 por la Organizacién Internacional de
Normalizacién, alrededor de seis mil companias inglesas ya habian obtenido la
certificacion BS 5750. Las directivas de la ISO requieren revisar las normas de la
ISO cada 5 afios, para confirmar su utilizacion sin cambios, publicar correcciones
0 una nueva revision. La primera versién fue realizada en 1987. La versién 2000
de las norma sustituy6 a la version de 1994. Como puede observarse el periodo
de vida ha sido alrededor de siete afos, por lo que las versiones constituyen la

evolucion natural que ha tenido la norma a través del tiempo®.

3 Idem.



ISO 9000:1994

La aplicacion de las Normas 1SO 9000:1994 facilitaba a la empresa un marco de
referencia para desarrollar un sistema de aseguramiento de la calidad que le
permitia estructurar, de forma explicita, la organizacién, obteniendo mejoras en la
ejecucién y coordinacién. Esta familia de normas 1SO 9000:1994 esta compuesta
por 5 documentos que se estructuran del siguiente modo: En primer lugar,
encontramos las 3 normas propiamente dichas, ISO 9001, 9002 y 9003, en
segundo lugar encontramos un conjunto de documentos anexos cuyo objetivo era
orientar a las empresas sobre que norma aplicar y el modo de hacerlo, dichos
documentos son: ISO 9000-1 e ISO 9000-4. A continuacion se describe
brevemente las normas ISO 9001:1994.

ISO 9001:1994; Sistemas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de la
calidad en el disefio, el desarrollo, la produccion, la instalacion y el servicio
postventa. Esta norma contenia los requisitos del sistema de calidad cuando la
empresa pretendia asegurar la conformidad con unas especificaciones de sus
actividades de disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio postventa. La
empresa podia ser certificada por una tercera entidad conforme a este modelo.

ISO 9002:1994; Sistemas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de la
calidad en la produccion, la instalacion y el servicio postventa. Esta norma
contenia los mismos requisitos que la anterior, excepto los relativos a disefo y
desarrollo de producto. Igualmente la empresa que la aplicaba podia ser
certificada, de acuerdo a esta norma, por una tercera entidad que audite su
sistema de calidad.

ISO 9003:1994; Sistemas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento de la
calidad en la inspeccion y los ensayos finales. En este caso, el contenido hace
referencia a los requisitos que debe cumplir el sistema de calidad de una empresa,
que desea demostrar su capacidad para demostrar y tratar las no conformidades
de los outputs durante las fases de inspeccién y ensayo final.



Los elementos que conforman esta tercera norma estan contenidos en las normas

ISO 9001 y 9002 respectivamente, las cuales tienen un caracter mas amplio.

De aqui que, se aplicaba la norma ISO 9001 cuando la empresa desarrollaba
actividades de diseno, y la 9003 cuando la organizacién se limitaba a asegurar la
calidad del output a través de inspecciones y ensayos finales, en el resto de los
casos se aplicaba la ISO 9002

En segundo lugar se tenia un conjunto de documentos que se utilizaba para
orientar a las empresas sobre qué norma aplicar y el modo de hacerlo. No son
propiamente normas si no guias que servian de apoyo a las tres anteriormente

citadas. Dicho par de documentos son:

ISO 9001-1:1994 Normas para la gestion de la calidad y el aseguramiento de la
calidad. Se compone de 3 documentos anexos a la norma, publicados en 1987,
1993 y 1994 respectivamente. Ofrecian las directrices para la seleccion y uso de la
norma mas apropiada, asi como las reglas generales para su comprension y

aplicacion, apoyandose en soportes informaticos.

ISO 9004-1:1994 Gestion de la calidad y elementos del sistema de la calidad. Se
articula en 4 documentos publicados en 1991, 1993 y 1994. Estos documentos
ofrecen directrices para la gestion de aspectos clave del sistema, como la
satisfaccion de los clientes, la aplicacién a la prestacion de servicios, la gestién de
productos a granel, y la aplicacién de las herramientas orientadas a mejorar la

calidad a través de la recopilacién y el analisis de datos.

Estas normas y documentos de apoyo se caracterizaban por su estructura
modular, que permitia a cada empresa elegir qué norma aplicar como marco de
referencia, en funcién del producto y de las actividades que se deseaban asegurar
y certificar. Asi mismo, son normas orientadas hacia un enfoque de aseguramiento
de la calidad, con el que se pretendia asegurar la adecuacién de los outputs a los
requisitos de los clientes que hubieran sido previamente definidos. Sin embargo
cabia la posibilidad de que si una organizacion queria producir, tebricamente,
productos defectuosos- y lo hace de manera consistente, el uso de 1ISO 9000 en

7



estas circunstancias seria aceptable. Dependia de lo que la direccién queria que
hiciera el sistema de calidad. Conviene hacer notar que cuando una empresa
lograba la Certificacion 1ISO 9000, ello sélo significaba que habia podido definir sus
procesos para después apegarse a ellos.

Un elemento muy importante de la norma es la busqueda continua de evidencia
objetiva sobre el desemperio del sistema en funcion de los requerimientos que ella
contiene. Con este propoésito se realizan las auditorias al sistema de calidad, cuyos
procedimientos se especificaban en la serie ISO 10011 “Lineamientos para las
auditorias al sistema de calidad™.

ISO 9001:2000

“La versién 2000 de las normas ISO 9000 ademas de tener un gran uso, fue
detonadora para agilizar la estandarizacion en cuestién de normas’®. Las normas
ISO 9001, 9002 y 9003 fueron consolidadas en una sola norma ISO 9001:2000

como se muestra a continuacion:

* Moreno-Luzén, Maria D. y otros, “Gestidn de la Calidad y Disefio de Organizaciones”, Editorial
Prentice Hall, Madrid, 2001.

>Nava, Victor Manuel, “¢Qué es la calidad?: Conceptos, guris y modelos fundamentales”, Editorial

Limusa, México, 2006.



Normas

ISO 9000:1994

Titulo

Normas

ISO 9000:2000

ISO 9001:1994

Sistemas de la Calidad.
Modelo para el aseguramiento
de la calidad en el disefio, el
desarrollo, la produccion, la
instalacién y el servicio
postventa.

ISO 9002:1994

Sistemas de la Calidad.
Modelo para el aseguramiento
de la calidad en la produccién,
la instalacion y el servicio
postventa.

ISO 9003:1994

Sistemas de la Calidad.
Modelo para el aseguramiento
de la calidad en la inspeccion
y los ensayos finales.

ISO 9001:2000

Sistemas de Gestion de la
calidad-Requisitos.

ISO 9001-1:1994

Normas para la gestioén de la
calidad y el aseguramiento de
la calidad.

ISO 9000:2000

Sistema de Gestion de la
calidad-Principios y
vocabulario.

ISO 9004-1:1994

Gestion de la calidad y
elementos del sistema de la
calidad.

ISO 9004:2000

Sistema de Gestion de la
calidad-Recomendaciones
para llevar a cabo la
mejora.

Cuadro: Las normas ISO 9000:2000 y sus equivalentes en la version de 1994°.

Como se puede apreciar en el cuadro, la norma ISO 9001:2000 sustituye a las
anteriores normas 1SO 9001, 9002 y 9003. La norma, alrededor del Modelo de

Procesos, permite presentar un modelo general aplicable a todo tipo de empresas

®ldem.




y especialmente a las de servicios. La version del 2000 ademas de concebir la
empresa como un conjunto de procesos, pone énfasis en el caracter sistémico de
la organizacion y en las interrelaciones existentes entre dichos procesos, en
contraste con el enfoque mecanicista de la norma ISO 9001:1994. Los requisitos
de la ISO 9001:2000 presentan un alto grado de paralelismo y complementariedad
con otras normas como las ISO 14000 de gestion medioambiental, para facilitarle
el trabajo a las empresas que quieren implantar ambos sistemas y conseguir los

certificados respectivos.

La norma ISO 9001:2000 se aleja de un enfoque de aseguramiento y trata de
acercarse a un enfoque mas amplio de gestion de la calidad total, y esto es porque
se pone mucho énfasis en la capacidad de satisfacer las necesidades del cliente,
por lo que se debe desarrollar un modelo de gestién de la calidad mas apegado a
las exigencias del mercado, también se incluye de manera explicita el concepto de
mejora continua que se asocia al ciclo de Deming. También se hace una
referencia a la necesidad de fomentar el aprendizaje como una actitud (de
desarrollo y aplicacion de nuevo conocimiento) que debe impregnar todas las
actividades relacionadas con el analisis y la mejora de procesos y productos.

La norma ISO 9001:2000 se articula alrededor del modelo de procesos,
compuesto por cuatro apartados que sustituyen a los 20 requisitos que
conformaban la norma ISO 9001:2004. El modelo de procesos identifica a la
empresa con un conjunto de procesos interrelacionados. En él se propone la
identificacion sistematica y la gestion de los procesos como elemento clave en la

gestion de la calidad de cualquier empresa.

Para algunas clausulas de la norma ISO 9001:2000 se pueden tener exclusiones
permitidas en requisitos donde los procesos relacionados no sean realizados por
la organizacion y estos requisitos no afecten la habilidad de la organizacion para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos de los clientes y los
regulatorios aplicables’.

7
Idem.
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Los cuatro apartados que integran el modelo conforman un sistema ciclico que

permite la satisfaccién de los clientes y la mejora continua de todos los procesos

que se desarrollan en el ambito de la empresa. El sistema se articula del siguiente

modo:

Mejora continua del sistema de
gestion de calidad

Reguisitos

Responsabilidad

( de la direccitn ‘\

Gestion de los
recursos

Medicion, analisis
¥ mejora

\.

J

Leyenda

Realizacidn

Producto =

Clientas

.| Satisfaccidn

Entradas

—_— Actividades que aportan valor
Flujo de informacién

| el producta

Salidas

Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos®.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se

muestra en la figura ilustra los vinculos entre los procesos de la norma. Esta figura

muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos

como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccidén del cliente requiere

la evaluacién de la informacion relativa a la percepcidn del cliente acerca de si la

organizacion ha cumplido sus requisitos.

#1S0O 9000:2000 COPANT/ISO9000-2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000, “Sistemas de gestion de la
calidad — Requisitos”, COTENNSISCAL e IMNC, México, 2001.
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El modelo mostrado en la figura cubre todos los requisitos de la norma, pero no
refleja los procesos de una forma detallada.

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”. Esto puede describirse

brevemente como®:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.
Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desemperio de los

procesos.

A la norma ISO 9001:2000 se afaden las recomendaciones y guias contenidas en
el documento ISO 9004:2000, que hacen referencia a todos los aspectos que
deben contemplar un sistema de gestion de la calidad para mejorar las
prestaciones globales de una organizaciéon. Aunque dicho documento se presenta
como un complemento a la norma ISO 9001:2000 presenta un modelo de gestién
de la calidad que puede ser aplicado de manera independiente.

La ISO 9001: 2000 destaca por su sencillez y facil aplicacién, ya que requiere
menos recursos personales y menos tiempo, ademas su enfoque de procesos

otorga una visiébn mas integral.

°1SO 9000:2008 COPANT/ISO9000-2008 NMX-CC-9001-IMNC-2008, “Sistemas de gestion de la
calidad — Requisitos”, COTENNSISCAL e IMNC, México, 2008.

12



ISO 9001:2008

ISO 9001:2008, Sistema de gestion de la calidad — requisitos, es la cuarta edicion
de la norma publicada por primera vez en 1987, la cual se ha convertido en la
referencia global para garantizar la habilidad de satisfacer requerimientos de
calidad y para mejorar satisfaccion del cliente en la relacién proveedor-cliente.

ISO 9001:2008 a diferencia de la edicién 2000 (la cual remplaza), no contiene
nuevos requisitos. Brinda clarificacion a los requisitos existentes en [SO
9001:2000 basados en los 8 afios de experiencia de implementacion de la norma
en todo el mundo e introduce cambios dirigidos a mejorar la consistencia con la

norma de sistema de gestién ambiental, ISO 14001:2004.

La norma ISO 9001:2008 mantiene de forma general la filosofia del enfoque a
procesos y los ocho principios de gestion de la calidad, a la vez que seguira
siendo genérica y aplicable a cualquier organizacion independientemente de su
actividad, tamafo o su caracter publico o privado.

Si bien los cambios abarcan practicamente la totalidad de los apartados de la
norma, éstos no suponen un impacto para los sistemas de gestion de la calidad de
las organizaciones, basados en la ISO 9001:2000, ya que fundamentalmente

estan enfocados a mejorar o enfatizar aspectos como':

Importancia relevante del cumplimiento legal y reglamentario.

e Alineacién con los elementos comunes de los sistemas ISO 14001
e Mayor coherencia con otras normas de la familia ISO 9000

» Mejora del control de los procesos subcontratados.

e Aumento de comprensién en la interpretacién y entendimiento de los

elementos de la norma para facilitar su uso.

1% |International Organization for Standardization. http:/www.iso.org
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La norma ISO 9001 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176 Gestidn y
aseguramiento de la calidad, Subcomité 2, Sistemas de la calidad.

Las normas mexicanas NMX-CC-9001-IMNC-2000 y NMX-CC-9001-IMNC-2008
entraran en un periodo de transiciéon a partir de la entrada en vigor de la norma
NMX-CC-9001-IMNC-2008 y concluira el 13 de noviembre de 2009, de tal manera
que sea consistente con la fecha en que concluye también la transicion de la
norma ISO 9001:2008, fecha en la que la norma NMX-CC-9001-IMNC-2008
cancelara y remplazara a la NMX-CC-9001-IMNC-2000.

La norma ISO 9001:2008 sigue teniendo una gran compatibilidad con la norma
ISO 14000 y los lineamientos para la realizacidén de las auditorias se basan en la
norma ISO 19011 para orientacion.

La ISO (Organizacion Internacional para la Normalizacion) publicé el 13 de
noviembre del 2008 la Norma Internacional ISO 9001:2008 Sistemas de gestidén de
la calidad- Requisitos. Asi mismo, su equivalente mexicana NMX-CC-9001-IMNC-
2008 Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos fue publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 12 de diciembre del 2008. El periodo de transicion de
esta norma es de dos afos a partir de su fecha de publicacién de la norma
internacional por lo que a partir del 13 de noviembre de 2010 ningun certificado
emitido con base a la norma ISO 9001:2000 sera vélido.

Por regla del Foro Internacional de Acreditacion (IAF) e ISO, los organismos de
certificacion no podran emitir certificados con base en la version 2000 de la norma,
posterior al 13 de noviembre de 2009. Por tal motivo, las organizaciones que
realicen algun tipo de certificacion posterior al 13 de noviembre del 2009, tendran
que realizarla con base en la nueva versiéon de la norma NMX-CC-9001-IMNC-
2008".

" Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A.C.http:/www.imnc.org.mx
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Capitulo Il. ANTECEDENTES
Agua embotellada en México.

En el ambito mundial, México es el segundo pais con el mayor consumo de agua
embotellada, al ingerir anualmente un aproximado de 18 mil millones de litros
segun datos de la Organizacion de las Naciones Unidas, lo que da muestra de que
cerca del 80 por ciento de la poblacion compra el vital liquido, ésto representa un
negocio lucrativo; pero esto, al mismo tiempo, ha dado lugar a la proliferacién de
empresas que venden agua de dudosa calidad’.

En México, existen tres mil marcas de agua embotellada y solo cuatro empresas
dominan el mercado, Coca Cola (Ciel), Nestle (Santa Maria), Danone (Bonafont),
Pepsi-co (Electropura, Garci-Crespo).

De acuerdo con el INEGI, y segun datos de la Encuesta Industrial Mensual (EIM),
se muestra que el aumento del volumen de litros de agua purificada
comercializados de 1999 a 2007 (cifras de enero a noviembre de 2007) fue de
109%, el cual se incrementa notablemente al pasar de 2 258 862 a 4 722 757
(miles de litros), mientras que el valor de las ventas tuvo un crecimiento de 251%

en el mismo periodo.

La variacion del volumen de ventas cobré relevancia a partir de 1996, por lo que,
desde 1999 la EIM public6 por separado esta actividad, separandola de la
elaboracién de refresco y otras bebidas no alcohdlicas.

Es claro que el agua purificada ha ganado un segmento de mercado entre la
poblacion, debido principalmente al cambio en los habitos de consumo promovido
por los consorcios embotelladores.

Estadisticas de la Asociacién Nacional de Productores y Distribuidores de Agua
Purificada (ANPDAPAC) sefnalan que en el pais hay seis mil 500 companias

! Diario de México, 3 de abril de 2007.
htto.//www.diariodemexico.com.mx/?module=displaystory&story id=11414&format=htm/
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productoras de agua de las cuales diez son consorcios; 150 empresas grandes,
300 medianas, 600 pequefias y la gran mayoria ( 5,500) son microempresas®.

Es de extrema importancia poder contar con agua potable confiable para
consumo, las enfermedades como el célera, tifoidea, diarrea, hepatitis y dengue,
por mencionar algunas, estan relacionadas directamente al consumo de agua no

potable.
Plantas purificadoras de agua locales

En los ultimos afos, la proliferacion de plantas purificadoras de agua locales ha
tenido un gran auge, esto se debe a que sus precios estan muy por debajo de las
marcas de consumo masivo que venden a 27 pesos en promedio cada garrafén.
Las purificadoras reguladas ofrecen la misma cantidad de liquido
aproximadamente a 12 pesos cada uno, mientras que las clandestinas ofrecen

precios mucho mas bajos.

En México existen entre cinco y ocho mil establecimientos irregulares que
expenden agua purificada, pero incumplen con las normas minimas de higiene

requeridas y carecen de los permisos sanitarios respectivos.

El Distrito federal cuenta con un padrén de 676 purificadoras reguladas mientras
que el Estado de México tiene mas de mil. El problema es que el nimero de
plantas que operan clandestinamente en la zona metropolitana supera a las que
estan registradas.

La Norma Oficial Mexicana que regula a las plantas purificadoras de agua es la
NOM-201-SSA-2002, misma que establece las disposiciones y especificaciones
sanitarias que deben cumplir el agua y hielo para consumo humano y a granel,

excepto la que es consumida directamente de los sistemas de abastecimiento.

La Comision Federal de Proteccidn contra Riesgos Sanitarios (COFEPRIS) es la

que se encarga de, entre sus labores, control sanitario de productos, servicios y de

2 Diario El Financiero, 26 de enero de 2009. http://www.elfinanciero.com.mx
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su importacion y exportacién y de los establecimientos dedicados al proceso de

productos, dicho organismo estd en coordinacidén con la Secretaria de Salud.

Dicha institucion se encarga de que las plantas purificadoras de agua cumplan con
la NOM-201-SSA-2002.

La COFEPRIS reporté en 2006 que de un total de 3 mil 850 plantas purificadoras
de agua potable en el pais, aproximadamente 40 por ciento presentan alguna
anomalia en la elaboracién del producto, sin contar en este numero las

purificadoras clandestinas.

La Asociacion Nacional de Productores y Distribuidores de Agua Purificada estima
que pueden ser de 5 a 8 mil establecimientos clandestinos, sin permisos de la

Secretaria de Salud y sin cumplir las normas minimas de higiene.

En una entrevista publicada por el periédico El Financiero, hecha al Director de la
COFEPRIS Miguel Angel Toscano ha expresado: “En el Distrito Federal no
recomendaria tomar agua de la llave por lo que pidié a la poblacion hervir el agua,
ponerle plata coloidal o comprar agua embotellada que haya pasado por algun
proceso confiable”.

También sefiala que la NOM-201-SSA-2002 no es buena para evitar la entrada de
negocios de baja calidad sanitaria o clandestinos.

Miguel Angel Toscano expresé: “Hoy no hay una buena NOM que nos permita a
nosotros la vigilancia de las aguas embotelladas. Entonces lo que estamos
modificando es que cualquier productor de aguas embotelladas tenga la obligacién
de certificarse mediante un tercero autorizado para poder vender su agua” indicé.
Segun refiere la idea es que la norma pueda estipular que todas las empresas que
vendan agua embotellada se sometan a un proceso de certificacion por medio de
un organismo imparcial que sea el que diga qué empresa si puede o0 no vender el
vital liquido, algo que hasta ahora no existe (pues so6lo se otorga un registro) y en
lo que esta trabajando la COFEPRIS.
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“Hemos fijado a 2009 como el ano en el que podamos modificar la NOM y nos
parece que hoy sélo podemos seguir operando con denuncias ciudadanas”

concluyd.

De acuerdo a esta investigacion, no se encontré registro alguno de que alguna de
estas plantas purificadoras locales, cuenten con algun Sistema de Gestion de
Calidad. El objetivo general de las plantas que estan reguladas por la COFEPRIS
es cumplir con la NOM-201-SSA-2002 para seguir operando.
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Capitulo Il
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El agua es un liquido vital para el ser humano, es por esto que es importante
asegurar la calidad de ésta, en el caso particular de las purificadoras de agua
local, si bien es cierto que el precio de un garrafén es mas bajo, también es mas

baja la confianza depositada en este producto.

La importancia de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en plantas
purificadoras de agua radica principalmente en poder brindar confianza absoluta a
los clientes, ya que en general, las personas no confian en este tipo de plantas, el
namero de clientes podria crecer ampliamente si estuvieran convencidos de que el
agua que compran esta respaldado por una certificacién de calidad como es la
ISO 9001:2008.

Un ejemplo de estas purificadoras de agua local es la purificadora BONAVID,
ubicada en la Ciudad de México, en la delegacién Benito Juarez, la cual se usara
como ejemplo practico para este trabajo.

Bonavid tiene 5 anos de experiencia purificando agua de la red municipal, misma
que vende a precio de 11 pesos el garrafén de 19 Its, los garrafones pueden ser
llenados al momento, se pueden llevar a domicilio o hacer pedidos de acuerdo a
las necesidades del consumidor.

Durante el proceso de la planta se busca la desinfeccion y purificacién de la
misma, la desinfeccidn es el término aplicado a aquellos procesos en los cuales se
destruyen microorganismos patégenos, pero no sus esporas. El propdsito primario
de la desinfeccion del agua es impedir la diseminacién de enfermedades hidricas.

Debido al tamafio de los microorganismos, no es posible garantizar que su
remocion sea completa con los tratamientos de coagulacion o filtracion. Por esa
razén, es necesario efectuar una desinfeccion para asegurar la eliminacion de
microorganismos potencialmente dafinos en las aguas potables. Es importante

observar la diferencia entre la esterilizacion (la muerte de todos los organismos)
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que rara vez se practica o se necesita, y la desinfeccion (la muerte de organismos

potencialmente dafinos), que es el requerimiento normal.

A continuacién se muestra el diagrama del proceso de purificacién de agua de la

empresa BONAVID y se enlistan las etapas a las que se somete el agua para

desinfeccion y purificacidén en dicha planta:

DIAGRAMA DE PROCESO

A
B L
C
/
E
L
M
LISTA DE EQUIPAMIENTO
Cadigo Descripcion Equipo
A Recepcion del agua Tuberia
B Filtracién Filtro de Celulosa
C Almacenamiento 5 Tanques
D Filtracion Filtro de Arena
E Filtracién Filtro de carbon activado
F Intercambio iénico Lecho mixto
G Radiacion UV Equipo de Radiacén UV
H Ozonizacién Camara de Ozonizacién
| Filtracion Filtro pulidor 5 micras
J Radiacion UV Equipo de Radiacén UV
K Filtracion Filtro pulidor 10 micras
L Almacenamiento [Tanque de producto terminado|
M Envasado Equipo de envasado
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1. Recepcion del agua de la red municipal:

El agua es abastecida por la red municipal, dicha agua la provee la Comisidon
Nacional del Agua (CONAGUA).

2. Filtro de celulosa:

Elimina el barro y la arenilla que viene en el agua de la red municipal, se usa
normalmente como pre filtro en el proceso de purificacion de agua, es un filtro de

celulosa de 10 micras. Evita la migracion de sélidos.
3. Almacenamiento en tanques:

Para asegurar la materia prima se almacena el agua en 5 tanques, 4 de ellos de
1,100 litros de capacidad y uno de 2,500 litros. En estos tanques, con un medidor
de cloro, de acuerdo a especificaciones del equipo se regula a 5 ppm de cloro y

se deja reaccionar por lo menos 30 minutos para continuar el proceso.

El cloro (y sus compuestos) se usa ampliamente para la desinfeccién del agua
porque’:

- Se obtiene facilmente como gas, liquido o polvo.
- Es barato.
- Es facil de aplicar debido a una solubilidad relativamente alta.

- Deja un residuo en solucién que no es darino para el hombre y protege el
sistema de distribucién.

- Es nocivo para la mayoria de los microorganismos, ya que detiene las
actividades metabdlicas.

- Es un agente oxidante poderoso que se combina rapidamente con agentes

reductores y compuestos organicos.

! Tebbutt, T., “Fundamentos de control de la calidad del agua”, editorial Limusa, México, 1997.
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Es un gas venenoso que requiere cuidado especial en su manejo, contenido en
altas concentraciones en el agua puede causar problemas de sabor y olor, y es

altamente corrosivo en solucién.
4. Filtro de arena

Los filtros de arena son los elementos mas utilizados para filtracion de agua con
cargas bajas o medianas de contaminantes, que requieran una retencion de
particulas de hasta veinte micras de tamafio®. Las particulas en suspension que
lleva el agua son retenidas durante su paso a través de un lecho filtrante de
arena. Una vez que el filtro se haya cargado de impurezas, alcanzando una
pérdida de carga prefijada, puede ser regenerado por lavado a contra corriente
(retrolavado).

La calidad de la filtracidon depende de varios parametros, entre otros, la forma del
filtro, altura del lecho filtrante, caracteristicas y granulometria de la masa filtrante,
velocidad de filtracién, etc.

Estos filtros se pueden fabricar con resinas de poliéster y fibra de vidrio, muy
indicados para filtracion de aguas de rio y de mar por su total resistencia a la
corrosion. También en acero inoxidable y en acero al carbono para aplicaciones

en las que se requiere una mayor resistencia a la presion.
5. Filtro de carbon activado

Las aplicaciones del carbdn activado se basan fundamentalmente en sus buenas
propiedades adsorbentes (alta superficie y porosidad) y su escasa especificidad
frente al proceso de adsorcién.

2 Técnicas y Sistemas de Purificacién de Agua S.A. de C.V., “Manual y Fichas técnicas de equipo”.
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Tales caracteristicas propician que el carbdn activado se use principalmente para
eliminar contaminantes del aire, agua, y otros liquidos; algunos de los

contaminantes fuertemente retenidos en el carbén activado son®:

-Contaminantes organicos: Colorantes y compuestos coloreados, gran cantidad de
compuestos aromaticos (derivados bencénicos, fenoles, compuestos aromaticos
nitrados, etc.), pesticidas, diversas macromoléculas organicas (sustancias

hdmicas, etc.).

- Contaminantes inorganicos: acido hipocloroso y cloro, amoniaco, cloruro de

mercurio (ll), cianuros, dicromatos, yodo, molibdatos, permanganatos, etc.

En vista de la gran cantidad de contaminantes que puede eliminar el carbén
activado, las aplicaciones industriales son variadas; sobre todo como etapa final
de limpieza en el tratamiento de aguas potables y residuales, cuando los procesos
mecanicos, biolégicos y quimicos utilizados en etapas anteriores no hayan

proporcionado la eficacia requerida.

El carb6n activado trabaja por adsorcion, por lo tanto, se recomienda que no se
efectien retro lavados frecuentes, debido a que se expondran superficies del
mineral con cambios constantes y esto ocasiona que el carbon se gaste en una
forma no uniforme y se acorte su vida en servicio, una frecuencia de retro lavados
de una vez cada 15 dias es adecuada, o cuando por olor, sabor 0 monitoreo se
note presencia de cloro en el agua. Es suficiente un retro lavado de 5 a 10 minutos

cada vez que este se requiera.

* Romero, Jairo, “Calidad del Agua”, editorial Escuela Colombiana de Ingenieria, Colombia,
2002.
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6. Desionizacion de lecho mixto

En los desionizadores de lecho mixto las resinas de cambio catiénico y las de
cambio anidnico estan intimamente mezcladas y contenidas bajo presion, las
dos resinas son mezcladas por agitacion con aire comprimido, de forma que
todo en el lecho puede considerarse como un numero infinito de

intercambiadores aniénicos y catidnicos en serie.
7. Radiacion Ultravioleta

El agua, el aire y los alimentos pueden desinfectarse mediante radiacion
ultravioleta luz 30 — 3 650 A emitida por una lampara de vapor de mercurio y
cuarzo. Las ondas bactericidas se extienden entre los 2 000 y 2 950 A. Su uso se
ve muy limitado por el hecho de que la radiacion es absorbida por el agua y por
ello el caudal debe presentarse a la radiaciéon en peliculas delgadas; ademas, no
tiene efecto residual. Los microorganismos son destruidos por la luz UV cuando
ésta penetra a través de las células y es absorbida por el acido nucleico,
provocando una reordenacion de la informacion genética e impidiendo la

reproduccién celular®.

La baja produccién de subproductos en la desinfeccién con luz Ultravioleta y su
efectividad en dosis bajas para inactivar virus, han hecho que constituya un
método posible de desinfeccion de aguas a bajo costo debido a que el costo de los
equipos de luz ultravioleta son bajos.

* Masschelein, Willy, “Ultraviolet light in water and wastewater sanitation’, editorial Lewis
Publishers, Estados Unidos, 2002.
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8. Ozono

Debido a su elevado potencial redox, el ozono es un oxidante quimico muy
potente, propiedad que puede ser utilizada para la degradacion de compuestos
contaminantes o para la desinfeccion del agua, sin embargo, presenta la

desventaja de ser relativamente inestable en disolucién acuosa.

Usos del ozono en la potabilizacion del agua segun Rodriguez en “ Procesos de

potabilizacion del agua e influencia del tratamiento de ozonizacién”:
a) Oxidacion de microcontaminantes inorganicos como Fe y Mn.

b) Oxidacion de microcontaminantes organicos (eliminacion de olores vy

sabores, compuestos fendlicos, pesticidas, etc.).

c) Oxidacion de la materia organica natural del agua, con diversos objetivos:
eliminacién del color del agua, incremento de la biodegradabilidad de la
materia organica natural del agua, reduccidén en el potencial de formacion

de trihalometanos y en el de los halogenuros totales.
d) Mejora del proceso de coagulacién-floculacién.
e) Elimina los olores y sabores del agua.

El ozono es un oxidante muy efectivo para especies inorganicas reducidas, como
Fe®*, Mn®*, S*NHs, etc’.

La aplicacion mas extendida es la oxidacién de Fe(ll) y Mn(ll), especies que
pueden dar color al agua y provocar el crecimiento de bacterias dependientes de
dichos elementos.

> Rodriguez, Francisco, “Procesos de potabilizacion del agua e influencia del tratamiento de
ozonizacion”, editorial Diaz de Santos, Espana, 2003.
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El ozono es un excelente agente desinfectante (eliminacién o inactivacién de
bacterias, virus y protozoos). Su principal limitaciéon es su inestabilidad en agua,
por lo que no puede usarse como desinfectante residual en la red de distribucién;
sin embargo, si es efectivo como desinfectante primario en las plantas de
tratamiento de agua, controlando su velocidad de descomposicion segun las
caracteristicas del agua a tratar, como el pH, la presencia de contaminantes
inorganicos y organicos que originen una demanda adicional de ozono. El ozono

es mas efectivo que los desinfectantes basados en cloro.

Las principales caracteristicas desinfectantes del ozono frente a varios

microorganismos:

1) Bacterias: El ozono es muy efectivo frente a las bacterias, sobre todo, frente
a las Gram-negativas (E. Coli); sin embargo, los organismos Gram-positivos
presentan una mayor resistencia (Staphylococcus, Streptococcus); las
formas esporulares de las bacterias son mas resistentes que las formas
vegetativas. La inactivacion de las bacterias por el ozono se debe a

reacciones de oxidacion.

2) Virus: Los virus son generalmente mas resistentes a la accion del ozono
que las bacterias en su forma vegetativa, pero no mas que en su forma

esporular.
9. Filtro pulidor de 5 micras

Es un filtro de propileno plisado, su disefio plegado maximiza la capacidad de
retencion de impurezas, el medio filtrante es de propileno, es muy durable, los
filtros plisados proveen una mayor area de filtracién que los filtros no plisados.

10.Radiacion Ultravioleta

Particularmente en este proceso el agua vuelve a pasar por un cartucho de
radiacién ultravioleta, considero que esto no es necesario ya que con la

primera vez que pasa por este proceso es suficiente.
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11.Filtro pulidor de 10 micras
12.Tanque de almacenamiento de producto terminado:

Este tanque es un tanque herméticamente cerrado, en este paso se verifica con el
medidor de cloro, que sea de 0 ppm la concentracién de cloro residual.

13.Envasado:

Para llevar a cabo el envasado, se lava cada garrafén con un shampoo interno
(bactericida) y un shampoo externo, se enjuaga y se deja secar, posteriormente
se esteriliza el garrafén y las tapa en la camara de ozono, se llena el garrafon y
se cierra, se le pone una etiqueta de seguridad para asegurar que no sea violado.

El proceso al que es sometida el agua es muy completo, como se mencioné en el
capitulo anterior, estas plantas son reguladas por la COFEPRIS y deben cumplir
con la NOM-201-SSAl, para dar cumplimiento a dicha norma, Bonavid mantiene
un acuerdo con un laboratorio externo que realiza un muestreo mensual para
analizar la cantidad de cloro residual (menor a 0.1g/L), coliformes totales y fecales
(<1,1NMP/100mL)

Para dar mantenimiento a la planta se realizan retro lavados cada 15 dias
aproximadamente, los microfiltros (pulidores) se sustituyen cada 2 o 3 meses, los
filtros de arenas cada 3 afos y el carbén activado cada afio y medio.

Los posibles problemas que se encontraron son:

1. El agua de la red municipal (que abastece CONAGUA) no es confiable, de
hecho la NOM-201-SSAI establece que antes de que entre el proceso a
purificacion, debe asegurarse de que el agua de la red municipal tenga
ciertas caracteristicas contenidas en la NOM-127-SSAl, donde se
caracteriza al agua de la red municipal de manera ideal, esta planta, como
todas las demas confia en que CONAGUA mantenga esta calidad de agua
para la red municipal, pero para un Sistema de Calidad, la confianza no es

suficiente, es necesario asegurarse de que la materia prima sea confiable

27



para poder procesarla, en un caso hipotético, si el agua de la red municipal
llegara a estar contaminada con algun producto téxico, incoloro, inodoro e
insaboro, no seria detectable y pasaria por todo el proceso sin modificacion
de toxicidad alguna, y, al ser envasada y consumida por las personas
podria ser catastrofico.

La revision de la cantidad de cloro a la entrada y a la salida de proceso, se
monitorea, pero no se registra, por lo que tampoco se lleva a cabo un

control de dichos datos.

No existe un control de producto terminado, no hay trazabilidad de producto
terminado, tampoco llevan un control por lote, ya que los garrafones pueden
ser llenados al momento, la manera de registrar el numero de garrafones
vendidos es contabilizando las etiguetas de seguridad gastadas

diariamente.

Se realiza una inspeccion visual del producto terminado, pero se da el caso
de que algun cliente se queje del sabor del agua o de sélidos suspendidos
en los garrafones, tampoco se lleva un registro de estas quejas.

Se realiza mantenimiento empirico de la planta, se reemplazan cartuchos

periddicamente, pero no se lleva un registro de dicho mantenimiento.
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Capitulo IV.
PROPUESTA DE MODELO ISO 9001:2000

Para poder implementar un Sistema de Gestion de Calidad, es necesario hacer un
andlisis de la organizacion, en este caso, el analisis de la estructura organizacional
de la empresa, identificando los procesos que se realizan dentro de la
organizacion para el desarrollo de productos y servicios. En este caso, se
identifican las rutas que se trazan en los procesos administrativos y operativos, asi

como la interaccion de los mismos, a esto se le llama Macro Proceso Central.
Descripcion del Macro Proceso Central y Procesos Centrales

En la Planta Purificadora de Agua Bonavid el Macro Proceso Central es el

siguiente:

Control
de calidad

Ilniﬂl—* Recepcion —"'ipmduc:cmnl I Almacén I IDlstnI:uuc:lnnI ICIlentnI

T

| Mantenimiento |
I Comercial I

Recursos Humanos |

I Direcccion General I
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A continuacién se enlistan los Procesos Centrales que se derivan de la misma:
a) Recepcion de Material
b) Produccién
c) Almacén
d) Distribucion
e) Control de Calidad
f) Compras
g) Comercial
h) Mantenimiento
i) Recursos Humanos

j) Direccion General

Descripcion del Proceso de Produccién

El alcance de este Sistema de Gestion de Calidad es el departamento de
Produccién, que ha sido detallado en el capitulo anterior, a continuacién se

mencionan los procesos (pasos) a seguir en este departamento:

1. Recepcion del agua de la red municipal
2. Filtro de celulosa

3. Almacenamiento en tanques

4. Filtro de arena

5. Filtro de carbén activado
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1. Lecho mixto

2. Radiacion Ultravioleta

3. Ozononizacién

4. Filtro pulidor de 5 micras.

5. Radiacion Ultravioleta.

6. Filtro pulidor de 10 micras.

7. Tanque de almacenamiento de producto terminado
8. Envasado

La produccion diaria es de 100 garrafones, en un turno de 8 horas diarias.

Puntos clave de control

Un Punto Clave o Critico de Control, es cualquier operacion del proceso en
donde la pérdida de control puede generar un riesgo de contaminacién en el
producto, que afecte la salud del consumidor, todos los puntos clave de control
deben ser registrados

1. Uno de los principales puntos clave de control es el aseguramiento de la
calidad del agua como materia prima, el agua de la red municipal (abastecida
por CONAGUA) debe cumplir con la NOM-127-SSAI donde se determinan los
niveles maximos de las concentraciones de materias organicas e inorganicas
permisibles. Se debe asegurar su confiabilidad, por lo que se recomienda
hacer un andlisis quimico de esta materia prima, dicho andlisis debe realizarse

por un laboratorio certificado.
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Dichos laboratorios deben validar, es decir, dar fe que el agua de la red
municipal cumple con la NOM-127-SSAI, para poder entrar al proceso de
purificacion, esto es indispensable, ya que hay algunos metales daninos para
el ser humano que no se detectan a simple vista, ni poseen sabor ni olor y que
aparentemente no alteran las caracteristicas, inodoras, incoloras e insaboras
del agua, y que podrian pasar por el proceso de purificacion sin ser percibidas
y removidas; y finalmente ingeridas por los consumidores de la misma,
causando severas intoxicaciones y enfermedades cronicas (de ser consumida

por periodos muy largos).

Actualmente no se hacen estos estudios debido al tiempo de entrega de los
resultados y al costo de dichos andlisis.

. Se debe controlar la produccion por lotes para poder determinar la trazabilidad
del producto terminado, cada lote antes de entrar al proceso debera contar
con un analisis quimico de agua (como materia prima cumpliendo la NOM-
127-SSAl) y a la salida del proceso (como producto terminado cumpliendo la
NOM-201-SSAl), se debe controlar y registrar la identificacién Unica del
producto, los lotes pueden ser identificados por el dia de elaboracion. Dicha
identificacion puede realizarse en al etiqueta senalando lote (o fecha de
elaboracién), fecha de caducidad, que de acuerdo con el CODEX
ALIMENTARIUS para este tipo de productos es de 2 afos.

. Una vez dentro del tanque de almacenamiento, por requerimientos del equipo
se debe controlar la concentracién de cloro a 5 ppm, y en el tanque de
producto terminado se debe controlar que la cantidad de cloro residual sea de
0 ppm (maximo 0.1 ppm), ademas, debe controlarse el tiempo minimo de
cloracion que es de 30 minutos en estos tanques antes de pasar a proceso.

. Efectuar periodicamente los retrolavados y sanitizacién de todo el equipo
utilizado para el proceso, de acuerdo a la ficha técnica de este y se deben

realizar cada semana.
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5. Es ideal llevar un récord de horas las de funcionamiento de las lamparas de
luz ultravioleta, porque con el tiempo, éstas se van desgastando, pierden su
efectividad y no emiten la radiacion necesaria para combatir los
microorganismos. El tiempo limite marcado por el fabricante es de 6 mil horas

de funcionamiento para su cambio.

6. De acuerdo a los fabricantes de los cartuchos, se recomienda cambiar éstos
cada afo y medio para carbén activado, 3 afios para el filtro de arenasy 2 0 3

meses para los otros filtros.

7. Para esterilizar adecuadamente el garrafén, es necesario controlar el tiempo
que debe permanecer el garrafébn en la camara de esterilizacién, el tiempo
optimo de acuerdo a la ficha técnica es de 20 segundos el garrafén, por lo
que debe existir manera de poder contabilizar esta duracion dentro de la

camara de esterilizacion.

8. Implementar medidas para buenas practicas de higiene y seguridad de los
empleados, como uniformes, cofias, gorros, asi como, capacitacion efectiva
para operar el equipo y evitar contaminar el producto o arruinar la esterilidad
de los garrafones.
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PROCESO

PUNTO CLAVE DE CONTROL

Andlisis de agua a la entrada como

materia prima.

- Cumplir con la NOM-127-SSAl

Cloracién del agua en el tanque de

almacenamiento.

- Mantener la concentracién de

cloro en el tanque de S5ppm.

- Controlar el tiempo de cloracion
(30 min)

Revision de la concentracion de cloro
residual en el tanque de producto

terminado.

- Revisar y mantener que la
concentracion de cloro residual

esté entre 0 y 0.1 ppm

Andlisis de agua a la salida como
producto terminado.

- Cumplir NOM-201-SSAI

Esterilizacién.

- Control de tiempo de
esterilizacion (20 segundos)

Registro de lotes.

- Mantener etiquetado el
producto terminado (indicando
lote, fecha de elaboracion y
caducidad)

Revisibn de lamparas de Luz
Ultravioleta.

- Mantener un récord de horas
de uso para reemplazarlas (6

mil horas de funcionamiento)

Revisidén de cartuchos para filtros.

- Mantener un registro de tiempo

de uso para reemplazarlos.

Realizacion de retrolavados vy

sanitizacion.

- Realizarlos semanalmente.
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Revisibn de Higiene, Seguridad y - Cumplir con las medidas de

Capacitacion. Higiene, Seguridad y

Capacitacion  implementadas

en la organizacion.

Tabla de Puntos Clave de Control

Haciendo referencia a la norma, es importante sefalar que para poder

implementar un SGC ISO 9001:2008 se deben cumplir los requisitos que la

misma norma sefala. Al vigilar los puntos de clave de control se da

cumplimiento a algunos puntos de la norma, de manera general mencionare la

forma de resolver algunos otros requisitos a manera de propuesta:

La documentacién del sistema de gestion de calidad debe incluir la politica
de calidad, objetivos de calidad, el manual de -calidad, todos los
procedimientos documentados, los registros generados que sean
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacién, operacién y control
de los procesos.

Los documentos que daran consistencia al SGC seran los procedimientos
documentados, una bitacora que contenga los registros que generen todos
los puntos clave de control. Se debe establecer una nomenclatura para el
control de documentos donde se mantengan bien identificados.

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del SGC, asi como la mejora continua de su
eficacia. Esto lo hara estableciendo la politica de calidad, asegurando que
se cumplan los objetivos de calidad, llevando a acabo revisiones vy
asegurando la disponibilidad de recursos.

En este caso, no hay representante de la direccion, por lo que la alta
direccion juega un papel fundamental en la planeacién y comunicacion con

la organizacién, seria una buena idea que una persona distinta al duefio de
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la planta (alta direccion) sea nombrada para encargarse del Sistema de
Gestidon de Calidad, asi seria més practica la revision por la direccion y la
retroalimentacion por parte de la alta direccidén. Dichas revisiones también
deberan estar documentadas y se realizaran a intervalos planificados para
asegurarse de la adecuacién y eficacia de mejora continua, se incluiran
cuando sea necesario las oportunidades de mejora y evaluaciones del SGC
a fin de conocer si éste funciona adecuandamente o no. En cuanto a la
comunicacion interna en la organizacién considero que los pizarrones

informativos son convenientes debido al espacio de la planta.

El personal que realice acciones que afecten la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

La organizacién debe brindar los recursos necesarios para capacitar al
personal, asi como brindar directrices e infraestructura para evitar
contaminar al producto. También debe brindar el uniforme adecuado para
el personal.

En cuanto a requisitos relacionados con el producto, al dar cumplimiento a
la NOM-201-SSAl, se cumpliria el requisito legal establecido para las
plantas purificadoras de agua.

Actualmente no se cuenta con un procedimiento establecido para la
retroalimentacion con el cliente. Se puede implementar un buzén de quejas

o un teléfono para quejas.

Una exclusién permisible para estas plantas purificadoras de agua puede
ser el punto de Disefio y desarrollo. Esto debido a la naturaleza de la

organizacion.

En cuanto a la identificacién y trazabilidad del producto, una vez lotificado
éste, serd mas facil identificar producto no conforme y tomar asi medidas

preventivas y correctivas pertinentes.
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Se deben generar politicas que aseguren el control de producto no
conforme, se debe mantener un registro de las no conformidades y de las
acciones tomadas para resolver éstas, dependiendo de la no conformidad
podria re-procesarse el agua o disponerla para otro uso que no sea de

consumo humano.

Se debe generar procedimientos documentados para determinar las no
conformidades y sus causas, implemetar acciones necesarias y darles

seguimiento para comprobar su eficacia.
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CONCLUSIONES

A través del desarrollo de este trabajo se identificaron los puntos clave de control
necesarios para gestionar, asegurar y mejorar la calidad en el departamento de
Produccion de la planta purificadora de agua Bonavid a través de un SGC ISO
9001:2008.

Utilizando un Modelo de Procesos, se logré detallar de manera sistematica la

interrelacién de los Procesos Centrales que conforman a la empresa Bonavid.

Gracias a esto se pudo generar el Mapa de Procesos del cual se selecciond
Producion como el Proceso Central clave en esta planta purificadora, debido a que
es en el departamento de Produccién donde hay que vigilar que no existan
desviaciones que alteren especificaciones y la calidad del producto, éstas se
pueden presentar desde la misma materia prima, al no cumplir con

especificaciones que se establecen en la Norma Oficial Mexicana.

Si se miden, estandarizan y controlan adecuadamente estos puntos clave de
control, sera factible la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad
como es la norma ISO 9001:2008 en el departamento de Produccién de esta
planta purificadora.

Al ser factible la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad en la
empresa Bonavid, se puede generalizar la implementacion hacia otras plantas
purificadoras, mediante el mismo proceso se determinan los puntos criticos de los

procesos de produccién para cada planta purificadora.

Esto significa que si las plantas purificadoras de agua locales en México
decidieran usar un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, la confianza de
la gente en el agua embotellada de estas plantas aumentaria enormemente,

incrementando la competitividad en el mercado.
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