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RESUMEN

La importancia de considerar el establecimiento de Sistemas de
Calidad, radico en lo necesidad de crear un estandar de satisfaccion en la oferta de
servicios y productos de una empresa, la cual auments con la globalizacién de los

mercados en todo el mundo.

El proposito del presente trabajo es establecer los lineamientos generales
para logror lo estandarizacion de los procesos, de GEC ALSTHOM GEO RAILMEX,
una empresa dedicada al mantenimiento de locomotoras, como un medio para
asequrar el nivel de calidad deseado de su servicio, a fravés de la definicion,
desarrollo e implantacion de un Sistema Administrative de la Calidad, para lograr
un nivel de control aceptable sobre los procesos que inciden directamente sobre la

calided del producto o servicio.

El establecimiento del Sistema de Caolidad estard basado en la
Normatividad SO 9000, la cual comprende un conjunto de Normas Internacionales
de Estandarizacién, y que, para este caso particular deberd fundamentarse bajo los
requerimientos establecidos en la Norma [SO 9002, “Modelo para el

Aseguramiento de la Calidad en la preduccién, instalacién y servicio”.

ta implontacién de un modelo de ISO 9000 no es necesariamente
complicado, por el contrario, es algo simple, siempre y cuando se comprenda la
Morma en su totalidad. Fue con esta premisa y medionte un plan de implantacion

que GEC ALSTHOM GEO RAILEMEX logré la certificacion 1ISO 9002.



OBIJETIVO

Establecer las directrices para asegurar la estandarizacion y
el control de procesos en una empresa de servicio, a través de la
implantacién de un Sistema administrativo de Calidad basedo en la

Normatividad 1ISO 9000.



INTRODUCCION

Actualmente, con la incursién de México al comercio exterior, es impertante
ofrecer y producir productos/servicios que satisfagan no tan solo el mercade interno
sino también el externo y un medic para gorontizario es mediante una certificacién
ISO 9000 en todas y cada una de sus empresas . En el presente trabajo se explica
como GEC ALSTHOM GEQ RAILMEX, empresa esiablecida en México, llegé a dicha

certificacion.

Dentro de cualquier organizacién uno de los principales problemas es la
falta o el deficiente control que existe sobre algunos procesos, yo sean operativos o
administrativos, los cuales muchas veces resultan ser los principales o mas criticos.
Conforme se establecen controles o lo largo de éstos, se logra asegurar el nivel de
calidad de los mismos. Un medio para lograr este fipo de controles es lo

estondanzacion, a través de la odopcién de Normas Internacionales, como es el

caso de la 1SO 2000,

Las Normas I1SO 9000 satisfacen un numero de requerimientos
corporativos y estratégicos significativos, y ain criticos, en un cambiante ambiente
industrial y de mercadeo. importantes entre estos requerimientos son las
consideraciones mercadotécnicas, aspectos legales, direccion gerencial y
productividad, y laos cambiantes relaciones cliente - proveedor. Por lo tanto, la 1SO
9000 es una Norma para Sistemas Administrativos de Calidad, tales sistemas
deberan incluir tanto Normas de productos individuoles como calibracién y
mediciones, pero por ellos mismos deberan ser mas detallados y especificos que
ombos, ya que son sistemas globales para aseguror la continuidad de la operacién
del procesc como un todo, desde 1o compra de materiales hasta la entrega final de

productos terminados que cumplan con la Norma Gerencial de Calidad.



La serie IS0 9000 estd comprendida bdsicamente por seis documentos,

como se muestra en [a siguiente ilustracién: ‘

150 8402 Vocabulario

ISO 9004 |Gestion de Calidod/Flementos del Sistemo de Celidad

ISO 9000 |Guias para lo selecxion y uso de los Nomaos

| l l

150 9001 IS0 9002 | l 15Q 9002 ‘ 1SO 9004-2
o Maodelo o Madelo el
Aseguromisnto de Assguramiento de Asaguromiento de servicios
a Colidod enet la Colidad en la la Calidod en lo
disefio/desorrollo, produccion, inspeccion y
produccion, imatalocion y pruebas finales.
imtalacion ¥ servicio

Aervicia

Para lograr lo estandarizacion, mediante la Norma 1SO 9000, primero es

necesario definir el Sistema de Caolidod Documentado, estableciende los
procedimientos de cada uno de los procesos, indicande responsabilidades de cada
una de las dreas involucradas, segundo identificar los puntos criticos de los
procesos con el propésite de controlarlos y finalmente implontor el sistema,
guardando regisiros de todas las operaciones y actividades admistrativas, dentro

del proceso globa! del producto/servicio. [1)



CAPPrULO 1
FUNDAMENTOS DE CALIDAD

Si hay algo en lo que la humanidad se ha puesto de acuerdo desde el inicio
de la historia hasta estos dios es en el comino de la perfeccién, el hombre ha
deseado, ombicionado siempre la calidad. No se comprende entonces, cémo no se
consigue mas a menudo, la razén es que se frobajo en divorcio con el cliente, el

principal protagonista, y sus requerimientos.

El concepio cliente es importante yo que en todas las actividades, de

cualquier proceso, existen simultaneamente suministradores-clientes.

1.1 GENERALIDADES

Los primeros estudios sobre Control de Calidad se hicieron en Estodos
Unidos en la decada de 1930, antes de la Segunda Guerra Mundial. Sin embargo,
éste no mejord notablemente sino hasta 1933, cuando se aplicd el concepto de
Control Estadistico de Proceso en la industria, el objetivo era el de mejorar en

terminos de costo-beneficio las lineas de produccion.

El resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente para elevar la
productividad y disminuir los errores, mediante un andlisis especifico del origen de

las fallas, con el propésito de elevar lg productividad y la calidad.

En 1939, cuando estallé la Sequnde Guerra Mundial, el Control Estadistico
del Proceso se convirtid, paulatinamenie, en una arma secreta de la industria. Fue
asi como los norteamericonos llegaron a crear el primer Sistema de Aseguramiento

de la Calidad. El objetivo era establecer con absoluta claridad que era posible



garantizar los estandares de calidad, de tal manera que se evitard, principalmente,

la perdida de vidas humanas.[2}

Para los militores era fundomental evilar que tantos [ovenes
norteamericanos perecieran simple y sencillomente porque sus paracaidas no se
abrian. Tombién hubo una gran cantidad de fallas en el armamente que Estados
Unidos proporcionaba a sus aliados y a sus propias tropas; las follas principa’ nente

se encontraban en el equipo pesado.

Para solucionar estos problemas, se creoron los primeras Normas de
Calidad del mundo, mediante el conceptc moderno de Aseguramiento de la
Calidod. Las primeros Normas de Calidad norteamericanas funcionaron en la

industria militar y fueron llamadas "Normas Z1°.

Inglaterra también aplicé o la industriac militar una serie de Normas de
Calidad con la ayuda de Estados Unidos, "Sistemo de Normas 600", Sin embargo,
debido que para ellos era necesario participar en la guerra con un armamento que
garantizara colidad, odoptaron, a portir de 1941, las "Normas 217 y
posteriormente surguieron los “Normas 1008”. Con estas Normas, los ingleses

pudieron garantizar mayores estandares de calidad en sus equipos.

Otros poises, como la Unién Soviético, Jopén y Alemania, tuvieron
estandares de calidad mucho menores, lo que determind, en gran medida, que la
pérdida de vidas humanas fuera mucho mayor en sus ejércitos. La calidad, tanto en
Europa como en Japén y Esludos Unidos, comenzé al terminar lo Segqunda Guerra
Mundial, justamente en este periédo fue cuando las naciones del mundo se

organizaron para crear y elevar los estandares de calidad.

Los japoneses no fenian antecedentes claros de la calidad, su calidad ero

verdaderamente mala hasta antes de la {legada de Deming en 1950, con el
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concepto de mejora continua y de la visita de Joseph Juran en 1954, con el método

estadistico |3, 4]

El papel de los japoneses en el proceso de la elevacion de la calidad, o
través del doctor Ishikawa, fue importante, pero no fueron dGnicamente ellos
quienes se ocuparon del mismo. Alemania reclizé esfuerzos sin precedentes por
elevar la colidad y converlirla en alge fundomental. En Estados Unidos, Joseph

Juran fue un promotor importante en su desarrolio. [5]

A los nombres de Deming y Juran en Estados Unidos, debe agregarse el
nombre de Phillip Crosby, quien inicié en la década de 1960 con el concepto de
“cero defectos”, consistente en responsabilizar al obrero acerca de la calidad de las
operaciones que se le confian & insta a provocar en él, la toma de conciencio de

*hacerlo bien a lo primera y siempre” 6]

Otro nombre importanie en el desarrollo de la calidad fue el de Armand V.
Feogenbaum, quién creé el concepto de “Gestion de la Calidad” y también aplicé
por primera vez el concepto de “Calidad Total” en Estados Unidos en la General

Electric.

En todo el mundo la calidad se convirtio en una verdadera revolucién,
principalmente en Japén, Estados Unidos y Alemania, posteriormente en Francia vy,
por supuesto, también en Inglaterra, en donde se encuentra el origen de la

globalizacién de la calidad.

A partir de 1975, la crisis del petréleo actua como un enorme impulsor
para elevar ain mas la calidad. Lo presencia de los nuevos poderes asigticos -
encabezados por Japén y su “milagro joponés”- y la de otra naciones def Pacifico

que implementan su estrategia de calidad, desplozan a Estados Unidos del puesto



de primer productor de automéviles. Los joponeses serian los dueiios del mercado

global de autos, de la cdmara fotogréfica, de la industria 6ptica, etc.

En el siglo XX, los joponeses se convertian en los amos de la tecnologia
haciendo uso de sus estrategias de "Circulos de Control de Calidad” y “Total

Quality Control”, eron ya los nuevos amos y duenos del mundo, y también los

amos de lo calidad.

La era de la informacién enfocada al cliente, lo era de la calidad, el inicie
de la nuevo competitividad global, el nacimiento de Asia como nuevo poder global,
y el de Jopén como amo de la calidad del siglo XX, se fundamentan, en la

globalizacién de lo calidad.

1.2 CONTROL DE CALIDAD

Antes de lo Revolucién Industrial, la cual tuve lugar en el siglo XVIII, la
fobricacion de maieriales y productos estaba basada principaimente en el artesano
y era el propio artesanc el que de alguna manera se autoinspeccionaba, lo labor

de inspeccidn consistia en lo que hoy se conoce como “autocontrol”.
pe

Posterior a la Revolucién Industrial, en fas nuevas empresas el trabajador,
quien es considerado como un nimero dentro de una organizacién productiva,
empieza a perder el interés por el destino final del producto. En la mayoria de los

casos no conoce el preducto final y por supuesto nunca conoce al cliente.

En estas empresas se deja de practicar el autocontrol y la forma de saber
que se ha fabricado, lo que se pretendia, se realiza con lo que se ha venide a
llamar controles de calidad. Es decir, se mide, pesa, onaliza, inspecciona, etc., para

comprobar si lo que se ha fabricado corresponde a lo que se esperaba obtener.
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" A pesar de estos controles e inspecciones e incluso después de apartar
oquellas unidades que resultaban insatisfoctorias, en muchas ocasiones los
productos fueron rechazados por los dientes; gquienes se convirieron en los

inspectores finales,

Ademds, en el caso de aquellas compaiias, que practicaban la estrotegio
de “conocer los requerimientos del cliente”, ain cuando lograron fabricar un
producto adecuado a éstos requerimientos, no siempre el esfuerzo en la
planificacién y el control, era compesado econémicamente ni en lo satisfaccion de
clientes y mercado, traduciendose ésto en la tragica ecuacién: Fabricar +

inspeccionar + Rechazor = Pérdida.

Estaba claro que no se podia sequir mejorando la calidad o buscar la
mejora de la misma mediante uno técnica tradicional, como el de asignar mas
recursos {materiales y humanos) a fos controles de calidad, ya que en realidad el
menos responsable de la calidad de los productos era el Departomento de Control
de Calidad, puesto que cuando el producto llegaba o ellos lo calidad ya venia

“fabricada”.

1.3 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

En vista del alto costo, fig. 1.1, gque suponian las inspecciones y los
rechazos, los fabricantes comenzaron a contemplar la calidad desde otro dngulo.
Este punto de visia consistia en que todo estrotegia de la calidad tenio que ser
dirigide mas a la prevencién de los problemas que a su deteccién y solucién

después de producirse.[7]

El asegurar lo calidod antes de comenzar la fabricacion del producto iba
satisfacer las necesidades del comprador y el producto iba a ser fabricado, de
modo que se minimizaran los rechazos durante los inspecciones y ensayos. Bajo

13



este concepto, no bastaba con preocuparse por un Control de Calidad y los
inspecciones del producte, debido a que dentro de una empresa’son muchas las
actividades responsables de la calidad, entre ellas, principalmente las actividades

de proyecto, planificacion y los procesos de fabricacion.

FIG. 1.1. COSTOS DE LA AUSENCIA DE CALIDAD. [7]

El tiempa de
proceso
aumento

£l numero

Evidencio da

que ka de
calidad inspeccionas
disminuye aumento

Diagndstico de lo mala calidad

El
senalgmiento
de culpables
da o mala
calidad

aumenta

Esta nueva estrategia, la cual consiste en implicor a todas las estructuras de
io empresa en lo consecuciéon de lo calidod, se conoce como Calidad Integral,
Aseguramiento de la Calidad o Sistemas de Gestion de la Calidad. Este concepto se
puede definir como "todas las actividades enceminadas a conseguir la colidad”.
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Lo calidad deja de ser responsabilidod de un solo deparfamento y pasa a
ser algo en lo que todo y todos los procedimientos, equipos, dirigentes y

operaciones estan implicados.

Un Sistema de Gestién de lo Calidad extiende el tradicional Control de
Calidad del producto a:

» Control de Calidad de lo organizacion de ta empresa.

» Control de Calidad de la informacién del personal.

» Control de Calidad de la formecién del personal.

+ Control de Calidod en la admisién de pedidos y contratos.

» Control de Calidad de la documentacién en general.

» Control de Calidad de las compras y suministros.

» Control de Calidad de las actividades subcontratadas.

¢ Control de Calidad de los procesos de fabricacién, propios.
s Control de Calidod de los productos fabricades.

s Control de Calidad de los instrumentos de medida y ensayo.
¢ Control de Calidad del maneje y almacenamiento de los productos.

+ Control de Colidod de todas las actividades de la empresa.

Era necesaric, para asegurar la calidad, de acverdo a la fig. 1.2, la
concientizacién de las direcciones y el compromiso de toda lo empresa hacio lo
calidad, vigilar el proceso de produccién y reducir sus diferencias, adaptar el
equipo a las especificaciones del clientea (meta fundamental) y trabajar en equipo

para la solucidn de problemas y acciones de mejora.

Un Sistema de Gestién de la Calidad Integral, como se puede apreciar en
la tabla 1.1, es “el conjunto de estructuras, responsabilidades y procedimientos

organizados de tal forma, que permita osegurar que los productes; procesos y/o

15



servicios cumpliran los requisitos de calidod”. Es decir, hace que la calidad del

producto que se fabrica sea una consecuencia inevitable.

FIG. 1.2. MODELO DE CALIDAD DE LAS EMPRESAS

B vitionaric
[Todcs Yienen
la vision)

£z proactivo .. L s
(Tadom octiond fegracion a los practicas

empresariales de close
mundial hacia lo excelencio

Ex participative
{Tadas opinan|

Ex formative
[Todos mejoron
sus hébilos)

Componente visionario. La organizacién debate, luego acepia que su
objetivo final es el tener clientes compromatidos; integra el compromiso con el

cliente a practicas empresarioles actuales.

Componente participativo. Todos opinran y estan facultados para, en

equipo, mejorar el valor ofrecido al cliente.

Componente formativo. El proceso para legrar la visién operacional se
comunica como un llomado a la accién de todos los miembros de la organizacién
para mejorar el ambiente, las actitudes, la cutoestima y la motivacién para el

trabajo.

Componente proaclivo. El proceso para legrar la vision operacional se

implania en toda la organizacién; ocurre el cambio de conducta, que tiene una



repercusion directa en los clientes. Es misién personal, y el cambio busca el éxito y

lo excelencia personales.

Componente estimulante. Las actividades de calidad se comparan con sus
contribuciones a los objetivos empresariales definidos por le organizacién y se

raconoce el esfuerzo personal por mejorar.
Componente integrador. Los objetivos de calidad empresariales son uno.

Tener clientes comprometidos es “la manera en que se realizan negocios” para

triunfar juntos y tener mejores niveles de colidad de vida.

TABLA. 1.1. COMPARACION ENTRE CONTROL DE CALIDAD Y SISTEMA DE

CALIDAD
CONTROL DE CALIDAD | SISTEMA DE CALIDAD ]
Se dedica af Producto. . Se dedica a todas la Acdtividades
de la Empresa.
Separa los Productos Correctos de los | Impide Jo Fabricacion de
Defectuosos. Producios Defectuosos.
Se localiza y desarrolla en el Se localiza y desarrolla en todos
Departomento de Control de los Departamentos de la Empreso.
Calidad.
Trabaja da formuo independiente del Incorpara el Area de Produccion
Area de Produccian. .
Traboja de forma independiente de Incorpora a los suministradores
las compras y da los compradores. | como parte del sistema
Se relaciona remotaomente con el Incorpora ol diente como parte
diente. [ fundamental del sisterna. 1
Trabaja en paralelo con inspecciones | Se autcinspecciona y revisa
externas {inspeccion de terceros). {auditorias internas).
El protagonista principal es el lefe de | E! protageniste principal es y debe
Control de Calidod. | ser el Gerente de la Empresa.
Su costo se closifica como costo de Su costo se dasifica como costo de
evaluocion. __| prevencion.
| Incorpora costos debidos a las fallas. | Evita costes por fallas.
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CAPITULO 2
LAS NORMAS I1SO 9000

No se puede seguir definiendo la calidad de una forma tradicional, yo que
cualquier definicién quedaria incompleta si no se introduce un término
fundamentol. La calidad es un atributo, es como la temperatura. Todo en este

mundo fienen una temperatura y un grade de excelencia, que puede ser medido.

Pero al igual que para una misma temperatura, la apreciacién es distinta
dependiendo del sujeto que la “disfruta” o la “sufre”, la aprectaciéon por la calidod
es distinta dependiendo de! destinatario de ella, el cliente, enfe principal en

cualquier negocio y sin el cual ninguro puede sobrevivir.

Asi, por ejemplo: un cliente nacesita vn cristal para instalaro en el piso 41,
éste debe rasistir que un hombre salte encima de é, y otro cliente requiere de un
cristal especial de cierta fragilidad que se rompa en el momento del impacto para
pruebas con una camara de cine. La resistencia del primere ne puede ser de menor
calidad que lo fineza del segundo y cada uno debe ser apropiado para cumplir las

funciones pora las que fue pensado [1]

2.1 ANTECEDENTES

1SO 9000 es una Norma parg Sistemas Gerenciales de la Calidad, tales
sistemas deberan incluir tanto Normas de productos individuales como calibracién y
mediciones, pero por ellos mismos deberan ser mas detaliados y especificos que
ambos, ya que son sistemas globales para asegurar la continuidad de la operacién
del proceso como un todo, desde la compra de materiales hasta lo entrega final de

productos terminados que cumplan con una Norma Gerenciol de la Calidad.



La necesidad de esta Norma deriva de la creciente globalizacién. E! auge
de ésta, es propiciado por la apertura comercial y la disminucion de las barreras

arancelarias, lo cual ha hecho desaparecer las fronteras comerciales.

I1SO 9000 es un sistema que, con lo perspectiva de la Normalizacién de la
Calidad, asi como del Aseguromiento de la Calidad mediante estandares
controlados, certifica que los productos de una fabrica de un determinado pais
pueden entrar al mercado globalizadoe y cumplen con los estandares

internacionales.

En los inicios de la normalizacién, cada pais tenia su propia estructura de
Normas. La BSI, de Inglaterra, respondic con el primer intento europeoc de
desarrollar un sistema Unico y nacional de evaluacién de proveedores, la Norma BS
5750, publicado en 1979 llegd a ser el modelo para 1ISO 9000, acordade por lo
Comunidad Europea (CE) para. Sistemas Gerenciales de la Calidad.

En 1979 la ISO (siglas del inglés: International Standardization
Organization), Organizacién Internactonol para la Estandarizacidn, integré el
comité técnico {TCQ176) con el objeto de desarrollar una Norma dnica para la
operacion y Administracion de la Calidad. El trabajo consistio, en reunir delegados
de los organismos reponsables de las Normas de los diferentes paises que

estuvieran en proceso de desarrollar un trabajo similar a nivel nacional.

El proceso de la ISO para transformar borradores de Norma en decumentos
de volacién, y posteriormente las Normas finales publicadas, procedié mediante el

sistema de consultorio a nivel mundial.

La primera edicion de 1SO 9000 vié la luz en 1987. La ISO publicé las
primeras cinco MNormas Internacionales sobre Aseguramiento de la Calidad,

conocidas como Normas SO 9000. lLas Normas eran descritas como el
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"refinamiento de todos los mas practicos y genéricamente oplicables principios de
Sistemos de Calidod” y “la culminacién de ocuerde entre las'mdas avanzadas

autoridades en estas Mormas como la base de una nueva era en la Administracion
de la Calidad”.

A partir de 1990, las Normos ISO crecieron en complejidad y contenido, en
alcance y definicién, se multiplicaren las opciones y modalidades de la aplicacion
del Sistema de Estandarizacién de la Calidad. El Acta de Unificacion Europea
declaré el fin de 1992 como el principio del mercado Unico. La CE acepto esta

fecha para la adopcién formal de la ISO 9000 [1,8]

2.2 NORMAS DE LA SERIE ISO 9000

Las Normas se publican en seis documentos numerados como I1SO 8402,
9000, 9001, 9002, 9003 y 9004. Lo familia de Normas 1SO 9000 estd integrada
por un conjunto de modelos y documentos sobre Gestién de la Calidad, como se
muestra en la fig. 2.1. Por primera vez, cada una de ellos sirve como un modelo de

calidad dirigido a determinada area de la industria, monufactura o servicios.

Dentro de cualquier Sistema de Caolidad, deben estar perfectamente
establecidos los puntos fundamentales, los sistemas y tecnologias, que llevardn al
Aseguromiento de la Calidad. La Norma 1SO 9000 cubre la tolalidod de los
elementos basicos de un Sistema de Calidad, yo que abarca desde el disefo hasta

la instolacidn y el servicio.

ISO 8402 explica el vocabulorio que se emplea en las Normas. SO
9000 presenta [os lineos directrices relativas al dominio de lo calidad para la
unidad de la empresa y de manera detallada de cada una de las actividades
tratadas. El dominio de la calidad de una dierta actividad es una condicién para el
Aseguramiento de la Calidad.
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FIG. 2.1, LAS MNORMAS {50 9000. Normas internacionales relativas a la
Administracién, al Sistema de Calidad y al Aseguramiento de la Calidad.

150 9000
Gastion y Aseguramianto de
la Cafidad

Politicn de Calidad.
Gestion de lo Calidad.
Sisterna de Cofided
Control de Calidad.
Asaguramiento de lo
Colidod.

“« e v

oo

r ) “ Y & Y
lso 9004 fres dela Cul'id-:d‘
o v o 1SO 9001

15O 9002
iSO oNn?

Con referencia a 1SQ 9001,9002 y 9003 ésios definen, cada una, un
“modelo tipico pora el Aseguramiento de la Calidad en las relaciones cliente-
proveedor”. En ellos, se describen los modelos de Aseguramiente de la Calidad
"axternos”, puesto que sus objetivos son explicar las exigencias propias para darles
confionza g los clientes, mientras que la 150 9004 describe un conjunto de reglas
para el desarrollo y la puesta en marcha de un Sistema de Gestion de la Calidad

para la empresa, asi como el Aseguramiento de la Calidad “interno”. [8]

2.2. 1. ISO 8402. Vocabulario.

Es la Norma internacional que define todos los términos utilizados en toda
la serie, con el fin de que exista una mutua comprensién en las comunicaciones
infernacionales. Su primer término es calidad, y se define como “el conjunto de
propiedades y coracteristicas de un producio o servicio, las cuales le confieren la

capacidad de satisfacer las necesidades (de los clientes) expresas o implicitas.
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Las notas que siguen contintan explicando el término, sefalande que parte
de estas necesidades se especifican contractualmente, mientras que el resto sélo
pueden considerarse como necesidades implicitas y, como consecuencia, requieren
ser especificodas fuera del contrato. También oclaran que la patabra “Calidad” no
se uliliza para definir o expresar excelencia en términos comparativos, ni para

evaluaciones cuantitativas en donde se busquen “grados” o "niveles” de calidad.[9]

Enel Apéndice A se revisan algunos de los términos mas relevantes que

en este documenic estan definidos.

2.2.2 ISO 9000. Guias para la seleccién y uso de Jos Normas

La primera edicion de IS0 9000, tenia conceptos muy vagos, resultaba muy
dificil comprender qué se buscaba obtener a través del decumento, la ultima
version de 1SO 9000 aclaré y especificc de manera mas objetive cudl es el
propésito de la ISO 9000. Comprender este propésito es sufiente para poder

seleccionar adecuadamente uno de los modelos.

ISO 9000 es una Guia pora el uso y la seleccion adecuada de los
estondares que deben incorporarse o la manera de ser y trabajar de la
organizacién o empresa. El conocimiento verdadero y lo aplicacion de 15O 9000 es
un amplio horizonte y un enfoque de cémo utifizar los Sistemas Gerenciales de lo

Calidad para lograr los propésitos empresariales.[1,10-12]

2.2.3. ISO 9004, Gestion de la Calidad, Sistema de Colidad y Norma de servicio.

Este modelo especifica ospectos de la politica y responsabilidad
organizacionales, de la cutoridad en el manejo de los recursos, procedimientos
operativos y documentacién. También, especifica los contenidos adecvados de un

Manual de Calidad, y demuestra perfectamente el Sistema de Calidad prototipo. Su
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proposite primario, consiste en especificor perfectamente cudles son los aspectos
diversos del Sistema de Calidad y cémo sirve este de referencia permanente en la
implantacién de dicho sistema. Ademds, especifica planes de calidad asi como

auditorios y sistemas para el mejoramiento de la calidad.f13]

Esta Norma establece las conformidades especificas con los lineamientos
adecvados y un modelo de cali-' | pare el servicio. Actualmente, éste es un
“borrador” del propio comité, pero la amplig difusion de los sistemas de servicio y
grandes necesidodes que fendrén los organizaciones de servicio para el

establecimiento de Normas, explica el desarrolle de la parte 2 de esta Norma.

La ISO 9000 y la 9004 ayudon a preparar Sistemas Gerenciales de Calidod
internos y a seleccionar el modelo especifico cerlificade 9001, 9002 y 9003.{1]

2.2.4. ISO 9001. Modelo pora el Asegquramiento dela Calidad en el disefio,
produccion, instalacién y servicio.

Este modelo &5 el mas complejo de los cuatro, ya que implica el disedo,
desarrollo, produccidn, instalacion y servicios. Es decir, todas las etapas del trabajo
de una compaiia, los etapas del proceso que fe permiten asegurar a su clienteta
que sus producios se conforman a los requerimientos especificados durante cada

uno de la etopas, ver tabla 2.1

Esta Norma se refiere al término “producto”, estableciendo que este puede
ser o incluir un servicio hordware, materiales procesados y soffware o una
combinacién de los mismo. Lo anterior ayuda o clorificar la toma de decisién antes

de seleccionar lo Norma que se desea certificar.

Lo primero que debe revisarse es si la empresa que debe seleccionar el
modelo realmente hace frabajo de diseio, desarrollo, produccion, de instalacion y

servicio. Si sus procesos no incluyen la realizacién de trabajo de esta naturaleza, es
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posible que requiera de otra Norma. Pero si, es obvio que su trabajo especializado,
implica desde el disefo y el desarrollo de productos, la produccién’ e instalacién de

los mismo, hasta el servicio, entonces ésta as la Norma adecuada.[1,14]

2.2.5 IS0 9002 Modelo pora el Aseguraniiento dela Calidad en la produccion,
instalacién y servicio.

La implantacion de este Sisterna esta restringida @ una parte del desarrolle
del ciclo productivo, y se oplica cuando ya existe un disefio o especificaciones
establecidas. También se supone que el Sistema de Calidad establecido demuestra
que el proveedor tiene capacidad de confinuar fabricando/instalando el preducto

de acuerdo con las especificaciones estipuladas.

Con excepcion del disefio y sl desarrolio, el resto de la Norma 150 9002 es
simitor a la 9001,ver fabla 2.1. Esta también puede ser aplicada a los servicios de

software y material procesado.[1,15]

2.2.6. iI50 9003. Modelo pora el Aseguromiento dela Calidad en la inspeccién y
pruvebas fnales.

Este documento establece todos ios aspectos de generalidades fraccionadas
que se refieren Onicamente a la inspeccion e instalacién del producto, asi con.o sus

pruebos finales.

En su primera edicién, contaba con una sola hoja, actualmente el comité lo
ha ampliade a once, corresponde o aquellas plantas o estructuras que requieran
onicomente del Aseguramiento de la Calidad en le inspeccion y los pruebas finales,
lo que reduce ampliamente el grado de dificultad de implantacion con relacién a la
ISO 9001 y a la 9002, ver tabla 2.1. La Norma 150 9003 para el software es, de
hecho, una forma explicita para aplicar la 1SO 9001.[1,16]
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‘Esto MNorma es ufilizade por aquellos organizaciones o plantas
empresariales que necesitan demostrar sv  capacidad paro  efectuar
satisfactoriamente inspecciones y pruebas finales. Aparte de los acostumbraodos
requerimientos que la MNorma establece respecto o la politica y estructura
arganizacional, este as un Sistemo de Control de documentos, identificacion y
marco de referencia de productos, asi como del propio producto, con base en la
distribucion de los pruebas especificadas, por ello se le denomina “Norma de
Almacén”. Incluye, por supuesto, la utilizocion de las técnicas estadisticas

necesarias para el aprovisionamiento y manejo de almacén.

Es la Norma especificamente disefiada para los almacenes o dareas de
almacén, funciona muy apropiadamente, sobre todo cuando se trata de grandes
areas en los que se deposita el material. Es por ello que muchos especialistas de
ISO 9000 la denominan “Norma de Almacencmiento” o “Norma de
Aprovisionamiento”. Su utilidud en el caso de trabajo de almacén ha quedado
perfectaomente demostrada. Tombién puede oplicarse a grandes sistemas de
archivos, como los archivos generales de fa nacién de algunos paises o los archivos
de empresas consolidadas o de tipo gubernamental, asi como areas municipales. [T,

8}
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TABLA. 2.1, CORRESPONDENCIA ENTRE NUMEROS DE CLAUSULA DE LA SERIE DE
LOS ESTANDARES DE LA NORMA ISO 9000 Y LOS ELEMENTOS DEL
SISTEMA DE CALIDAD[B).

(S_E'cf, TituLo o 7 T CLAUSULA 150 |
T T T T T "["op01 ] 9002 | 9003 |

i Responsabilidades de ia dire;.:E-v*f 41 | 4
|27 'Sistemasde Calidad. | 42 | 42 | 42 |
"3 [Revisondel contrate. | 43 | 43 | —
"4 [Control de disenc. I BV R R R

— e

5 Control de documentos. 45 45 4.5 ﬁ
_ - RS [ A —

& Adquisiciones. 4.6 4.6 k -—
) 7 Productos provistos por el comprador, a7 47
| 8 Idenfificacén y rastreabilidod  del| 4.8 T a8 48 |
L producto. ) o - | _

9 Control de proceso. 49 49 —

I R DR
10, |Inspeccion ¥ pruebas. 410 410 410
11, |Equipos e inspeccion, medicion y| 411 | 411 | 4.11
pruebas. o

12. Estado de inspaccidn y pruebas.

13 | Control de productes no conformes.

14 wAcciones cofrectivas. N ‘|-

15" |Manejo, almacenajs, empaque y|

embarque. I I
16 [Registros de Calidad.

[ 17.  [Auditorias infernas de Calidad.

18 | Capacifacion.

190 {Servicio ;)_osl-véhfa.

20 |Técnicas estadisticas.
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CAPITLU O
PROCESOS DE OPERACION
DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX

El Sistema de Administracién de una organizacion o empresa estd
influenciado por los objetivos de la misma, por sus productos y por sus practicas
especificas, y, por lo tanto, los Sistemas de Caolidad varian de una.organizacién a
ofra. Uno de los objetivos de la Administracién de la Calidad es mejorar los
sistemas y procesos y ésto deberd dar como resultado el mejoramiento continuo de
io calidad y una satisfaccién creciente de los clientes de la organizacién y ofros

interesados {(empleados, propietarios, proveedores, saciedad).

De acuverdo o lo anterior y con el proposito de que se entiendan los

objetivos de la empresa, se describe brevemente el giro y los procesos de operacion

de GEC ALSTHOM GEO RAILMEX.

3.1 EMPRESA

GEC ALSTHOM GEO RAILMEX (GAGR], esta especializada en el
mantenimiento y reparacién de locomotoras de pasajeros y carga, asi como de sus

componentes.

GEC ALSTHOM GEO RAILMEX es una empreso establecida en México, de
capital espaiol (75%) y mexicano (25%}, perteneciente al Grupo Europeo GEC
ALSTHOM TRANSPORT, y cuya misidbn es generar y vender proyectcs de
Mantenimiento de Locomotoras o cualquiera de sus componentes, que permitan
satisfacer las necesidades de los mercados nacional e internacional cumpliendo con
los objetivos de calidad, rentabilidad y Normas establecidos en condiciones

competitivas.
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Para ello debe adelantarse a las necesidades de sus clientes, superando sus
expectalivas en precios, plazos, calidad y nivel de servicio, optimizando, también, la
utilizacién de los actives asignades que corresponden a tres centros de

mantenimiento ubicados en:|17]

» Valle de México, Tlolnepantla Estado de México.
e Ciudad de Xalapa, Estado de Veracruz.

» Ciudad de Monterrey, Estado de Nuevo Leén.

3.2 PRINCIPALES SISTEMAS DE UNA LOCOMOTORA

Uno de los principales aspectos de cualquier proceso es el tener eamplio
conocimiento del producio final. En el caso parficular de la empresa, GEO
ALSTHOM GEO RAILMEX, es importante conocer el funcionamiento de la
locomotora, ya que o partir de éste se pueden reclizar los procesos de
mantenimiento. Los sistemas de una locomotora varian de acuerdo al modelo y

clientes ferroviarios[18], sin embargo, aqui se presentan los mas comunes.

3.2.1. Sistema de aire de enfriamiento del equipo.

El aire entra a través de mallas en ambos lados de la locomotora. El
ventilador de equipo introduce dicho aire hacia el ducto de aire principal, el cual se
extiende casi a todo lo largo de la locomotora entre los dos largueros principales,
la parte superior de la plataforma y las placas inferiores que también se extienden

entre los dos largueros principales.

Ei aire presurizado fluye tanto hacia adelante comeo hacia at-3s del

ventilador dentro del ducto de wire principal. El aire fluye o través o1 los
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limpiadores de aire de plastico localizados en el ducto, luego hacia los motores de
traccién, alternador de traccién, generadores auxiliares, compartimento de control,
poneles rectificadores, cabino de operacién y compartimento de frenado dinamico
de gamo extendida. El aire se descarga desde el alternador, paneles rectificadores,

y generadores auxiliares hocia fa cabina del motor diesel, presurizandoia.

3.2.2. Sistemia de aire del motor diesel.

El sistema limpiador de aire del motor diesel esta localizado entre la cabina
del motor diesel y la cabina de radiadores. El aire del exterior entra 0 ambos lados
de lo locomotora a través de las admisiones de aire, {localizadas en los pasilfos de
la plotaforma), protegidas con malla y limpiadores de aire primarios de plastico
idénticos a los limpiadores de aire del equipo en el baostidor inferior. El aire se
conduce, a través de filiros secundarios de popel, hacia la admisién del

turbocargador y después a los multiples de admision de aire del motor diesel.

El gire de purga sucio es descargado, o través de fos tres orificios en el
extramo de cada limpiader primario, hacia el ducto de aire, y de ahi es descargado
por la chimenea, utilizando un aspirador. Una valvula check evita que los gases de
escape del motor entren al sistema de aire limpio q través del ducto de aire de

purga.

3.2.3. Sistema de agua de enfriamiento.

El sistema de agua para enfriamiento de la locomotora mantiene la
temperatura de operacién del motor diesel cosi constante a través de todo su
margen de operacion y con amplias variaciones de la temperatura ambiente. Pora
esto se utiliza un sisterna presurizador del tipo radiador seco, el cual mantiene la
temperatura dirigiendo el agua de enfriomiento dentro y fuera de los nicleos de

los radiodores y, encendiendo y apagando el ventilador entriador de los
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radiadores. El agua que sale caliente del motor diesel fluye hacia los nicleos de los
radiadores o hacia el tanque de expansion dependiendo de si ‘las valvulas de

control {tipo mariposa) estan abiertas o cerradas,

Las temperaturas de aqua de enfriamiento son detectadas por inferruptores
de temperatura instalados sobre el tanque de expansion. Los inferruptores de
temperaturo  estan disefiados para accionar a la temperatura indicada y
desactivarse aproximadamente 8°F abajo de la misma de acuerdo a los eventos
sefalados en la tabla 3.1, Dos de estos interruptores controlen la velocidad del
ventilador, el cual se encuentra en la cabina de radiadores para propulsar aire a
trovés de los radiodores en el proceso de enfriamiento. Estos interruptores tienen la

responsabilidad de monitoreo de la temperatura de enfriamiento.

TABLA. 3.1. TEMPERATURAS QUE ACCIONAN LAS DISTINTAS MODALIDADES DE
OPERACION EN EL SISTEMA DE ENFRIAMIENTO.[18]

INTERRUPTOR | TEMPERATURA EVENTO
SENSOR DEL AGUA [°F}
r WTS3 > 180 Las vélvulas de conirol se abren para
. permitir el paso del agua hacia los
radiadores.

WISt > 195 El venfilador de la cabina de
radiadores se acciona a baja
velocidad.

WTS2 > 200 El ventilador de la cabina de
radiadores se acciona a alta velocidad

3.2. 4. Sisterna de aceite lubricante.

B! sistemo de lubricacion del motor diesel proporciona lubricacion
presurizada a los cojinetes dentro del motor y absorbe el calor producide por la
friccién y la combustion. El sistema de aceite lubricante es del tipe de flujo
completo. Todo el aceite circula a través del filtro de aceite, ninguna valvula en
derivacién o disposicién de algin tipo permitird que aceite sin filtror circule a través
del sisterna si el filtro se llegard a obstruir, evitando asi la contaminacién del motor

diesel y sus componentes.
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El gobernador de control, {solamente modulador, sin botén de restablecer),
tiene un mecanismo de baja presion de aceite. Si la presion del aceite redujera al
punto de insuficiencia para un rendimiento total, el motor diesel reduciré su
velocidad y la potencia de salida para compensar. Si la presion del aceite continua

bajando, el motor se detendra.

Los componentes del sistema de lubricacién de acuerdo al flujo son los
siguientes:

1. Carter del motor diesel.
2. Bomba de aceite.
3. Valvula de alivio

4. Enfriador de aceite.
5. Filtro de aceite.
6. Sistema de abastecimiento al motor diesel.

Una charola colectora de aceite esta atornillada al bastidor principal, para
encerrar la parte inferior del carler del motor diesel y para retener el suminisiro de
aceite, El orificio para {fenado de aceite esta sellado mediante una tapa de llenado

expandible auto-sellada. Una bayoneta mide el nivel de aceite en el carter.

La descorga de aceite desde lo bomba es canalizada al enfrindor, una
valvula de alivio protege el sistema contra presion excesiva, conforme el aceite
pasa a través del enfriador, el agua que flota por los tubos dentro del enfriador
remueve el calor del aceite. El aceite paso a travées del filtro hacia la cubierta del

extremo libre del motor diesel.

El cabezal principal de abastecimiento, al motor diesel y a los pasajes
secundarios dentro del bastidor principe,| conduce el aceite a todos los cojinetes de
cada banco. El aceite entra al cigienal desde los cojinetes principales y fluye a

través de los orificios de la flecha hacia los cojinetes del mufién del cigieiial.
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El aceite posa del muién hacia el perne articulade, lubricandolo y
posteriormente, a través de un orificio en las bielas principal y articulada, hacia los
pernos de cado pistén y los pistones. El aceite es sacudido alrededor de la camara
bojo la corona de cada pistén, enfriendola, y finalmente fluye hacia afuerq, a través

de un orificio, de regreso al carter desde el interior de la falda de cada pistén.

El aceite que entro o los cojinetes del arbol de levas es conducido
longitudinaimente, a través de los arboles de levas perdforados radialmenta, hacia

las flechas suministrondo aceite a cada une de los otros cojinetes.

Los cojinetes del arbol de levas contienen ranuras que conectan con pasajes
perforados, en el bastidor principal del motor diesel, y el aceite fluye, a través de
estos pasajes, hacia las vélvulas y los crucetas de las barros de empuje de
combustible. Los engranes de los arboles de levas se lubrican por salpicadura, a

través de un orificio y tubo del cabezal de aceite del motor diesel.

E! aceite fluye, o través de las barras de empuje de las valvulas, hacia
arriba pare suministrar lubricacién a las partes operantes de las valvulas en la parte
superior de coda conjunto de potencia. £l aceite regresa a través de las cavidodes
de los barras de empuije de las valvulas para lubricar las levas y los rodillos de las

levas, hasta Hegar ol carter.

El cojinete del extremo libre y los bujes del engrane de holgar son
iubricados o través de un pasaje desde el cabezal del aceite hasta uvna ranura
anuiar alrededor del cojinete de la cubierta. Otro orificio conecta la ranura anular

del cojinete hacia un pasaje perforado en ia flecho del engrane de holgar.

El engrane del impulsor auxilior, localizado en el cigiefial a un lado del

omortiguador de vibracién, es lubricado internamente por aceite que fluye a través
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comprimido bajo cvalquier operacién normal. El gobernador de sobrevelocidad
suministra presién de aceite a un actuador hidravlico, el cual solamente se acciona
cuando la presién del aceite es removida rapidamente de él. La disminucién
normal de presién durante lo detencion del motor diesel no acciona dicho

dispositivo.

_Se suministran dos palancas de flecha de arranque de cremalleras, una del
lodo del gobermnodor de contro! del motor diesel y la otra en el lado opuesto del
motor diesel, cualquiera puede ser jalada para restablecer el sistema después de

un paro por sobrevelocidad.

La luz de sobrevelocidad del motor diesel en el Panel de Control del yotor

Diesel se ancenderd si no hoy proteccién por sobrevelocidad.

327 Monitoreo y proteccién de los sistemas.

Los sistemas de monitoreo, alarmas y controles para proteccién del motor

diesel y su tripulacién, cubren cuatro principales categorias:

1. Monitores y controles que advierten al maquinista.

2. Monilores y controles que ocasionan que el motor diese! se
descargue y regrese a la modalidad de holgar.

3. Monitores y coniroles que ocasionan una reduccién de
excitacién y de carga para igualor las capacidades de la
unidad (sistema de reduccion).

4. Monitores y controles que ocasionan que el motor diesel se
detenga.

El monitoreo de los sistemas del motor diesel, es un sistema de proteccion
eléctrica, mecanica y automdaticamente identifica las condiciones inapropiadas de lo
locomotora. Su funcién es proporcionar confiabilidad en el camino, evitar paros

innecesarios y reducir las fallos secundarias de la locomotora.
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Para lo anterior es, necesario indicar los trabajos de mantenimiento que se
requieren, Mantenimiento Preventivo, antes de que la condicion de falla ocasione
una detencion o falle en la locomotora. Bajo la moyoria de las condiciones, e
sistemo de monitoreo momtendrd al motor diesel funcionando, a pesar de que la
carga y la velocidad puedan ser reducidas paro igualer las copacidodes de lo

unidad.

Cuando una falla ocurre, se encenderan luces indicadoras del mal
funcionamiento en el Panel de Control del Motor Diesel, localizado en la cabina del
moquinisia, ya sea individualmente o en combinacién, para advertir a lo tripulacion
¥ ol personal de mamenimiento que se ha desarrollado un problema. Al observor
las luces indicadoras, comparando su patrén con ung Tabla de Diagnésticos del
sisfema, el personal de mantenimiento puede realizar y corregir rapidamente la

falla, Mantenimiento Corrective.

3.3 PROCESOS DE OPERACION

Las Normas ISO 9000 se fundamentan en el entendimiento de que todo
frabojo se lleva a cabo mediante procesos. Un proceso tiene entradas y salidas. Las
salidas son el resultado del procese y son productos tangibles o intangibles. El
proceso en si mismo es y deberia ser una transformacion que agrega valor y cada

uno involucro gente y ofros recursos.

Cada organizacién existe para realizar un frabajo que agrega valor, Ei
trabajo se lleva a cabo a través de una red de procesos. Generalmente, la

estructura de una red no es secuencial simple, sino muy compleja.[10]
GEC ALSTHOM GEO RAILMEX, siendo una empresa dedicada al
Mantenimiento de locomotoras, divide sus principales procesos en dos:

Mantenimiento Preventive y Mantenimiento Correctivo.[19]
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3.3.1. Moanfernimienfo Preventivo de locomoforas.

El Maontenimiento Preventivo es la serie de trabajos que tienen como
objetivo prevenir una falla o averia y, al mismo tiempo, lograr un funcionamiento

optimo en la locomotora.

Este fipo mantenimiento, por lo tanto, supone servicio y revisiones
periddicas de la locomotora, desmontandose los equipos principales y, reparandose

y/o sustitluyendose todos los elementos sometidos a desgaste.

En GEC ALSTHOM GEO RAILMEX, el Mantenimiento Preventivo es un
proceso progromado en acuerdo con el cliente, y las revisiones periédicas que se
reolizan a cada locomotora, segun lo establecido por e! fabricante, son trimestrales,
semestrales, onuales, bionuales, trianuvales, cualrianuales y gran reparacién. El
Matenimiento Preventivo que realiza la empresa de acuerdo a sus tres centros se

especifica an la tabla 3.2,

TABLA. 3.2. MANTENIMIENTO PREVENTIVO QUE SE REALIZA EN GEC ALSTHOM GEO
RAILMEX DE ACUERDO AL CENTRO[19].

TREVISION l CLAVE ] PERIODICIDAD [
—_ T
Trimestral T " Tres meses ﬁﬁm\,-
Semestral S Seis rmeses | v T
Anugl D |  Docermases [»\'
| S . - S S, _
Branual v Dos anos y N, J
[ Trianual D3 Trasahos | 7 | 7 ] J
Cuatignual | A |  Cuatro anos . VE J
8 "Ocho afas ¥ o
racién | | L

MY: Centro de Mantenimiento Monterrey.
XL: Ceniro de Mantenimiento Xalapo.

¥M: Cantro de Mantenimiento Valle de México.
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3.3.2. Mantenimienfo Corractive de Jocomotoras

El Mantenimiento Correclivo es la serie de trabaojos que tienen como
objetivo reparar una falla o averia en el funcionamiento de la locomotora. Este tipo
de mantenimiento consiste en evaluar completarmente la locomotora y reparor los

equipos y componentes daiados.

GEC ALSTHOM GEOQO RAILMEX, realiza el Mantenimiento Correctivo
medionte un proceso en el cuol, después de analizar las causas de la falla se

deslindon rasponsabilidades en acuerdo con el cliente y se repara dicha falle.
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CAPITULO 4
PLANIFICACION DE LA CALIDAD °
EN GEC ALSTHOM GEQ RAILMEX

Los clientes industriales desean obtener de sus proveedores los
productos conforme a sus necesidades. 1ISO 9000 es un Sistema de Gestién de la
Calidad, dividide en fres categorias: 1SO 9001, 9002 y 9003, y en él Ia
Administracién de Calidad parte de la Administracion General de la empresa (o

una actividod) concerniente a la calidod de la oferta.

ISO 9000 trota de las disposiciones y acciones que conducen a la
generacién de la oferta propuesta a los clientes, asi como de la conformidad.
Ademas, trata de la bisqueda de cero errores frente @ lo Norma y los

requerimientos contractuales o implicitos de los clientes.

Por lo tanto, para elegir el modelo de calidad correcto, de acuerdo con las
necesidodes objetivas de los clientes de GEC ALSTHOM GEC RAILMEX, es necesario
tener un conocimiento profundo de la Norma cuyos objetivos coinciden con la

satisfaccién del cliente y con los propasitos de la organizacién o empresa.[1]

4.1 SELECCION DEL MODELO

En GEC ALSTHOM GEQ RAILMEX la Direccién de Calidad fue responsable
de obtener la documentacién de 1SO 9000, una vez obtenido el documento oficial,
procedié a su estudié para comprender de forma clara los objetives del

establecimiento de 1a Norma.

GEC ALSTHOM GEO RAILMEX es wuna empresa que propo. liong
mantenimiento a locomotoras y sus procesos son propiamente de manufactura, sin

referirse al disefo de los mismos. Por lo tanto, de acuerdo a la Norma ISO 9000, el

39




modelo certificable que se selecciond para regir el Sisteme de Calidad de la
empresa fue |SO 9002:94, ya ‘que éste se ajusta al giro de la misma, tal como se

menciona en el Capitulo 2 y de acverdo a la tabla 2.1.[10]

4.2 ESTRUCTURA DE LA PLANIFICACION

* Una vez seleccionado el modelo ISO 9000, el siguiente paso fue el proceso
de planificacién. Esto se logré elaborandose un programa de octividades, dicho

programa estuve compuesto por cuatro etapas, ver la tabla 4.1.[20]

Etapo de preparacion. El drea de Colidad interpreta los requerimientos del
modelo seleccionado, presenta la Norma mediante cursos de sensibilizacién,
conforma y capacita los Comités ISO y desarrolla la matriz de responsabilidades de
elaboracién de procedimientos de acuerdo a la normativa y necesidades de la

empresa.

Etapa de desarrolio. El darea de Calided etlabora el Manual de Calidad. Los
Comités 1SO desarrollan los Procedimientos Generales y Especificos, e Ingenieria
recopila Instrucciones Técnicas que junto con el Manual de Calidad conformaran el

Sistema de Calidad de la empresa.

Etapa de implantacion. Todos son responsables de conocer y hacer lo que
ios procedimientos indican. Los Comités ISO junio con el area de Calidad revisan
que ésto se cumpla {auditorias internas). El area de Calidad controla e informa los
resultados de las auditorias y sus desviaciones, si es necesario corrigen

procedimientos.

Etapo de ceriificacion. El area de Calidad selecciona la empresa
certificadora, solicita la auditoria de certificacion e informa a la empresa la fecha
en que se llevarda a coboe La empresa cerfificadora qudita y cerifica.
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TABLA.4.1. PROGRAMA DE TRABAJO PARA IMPLANTACION DE LA NORMA 1SO 9002 EN GEC ALSTHOM GEQ RAILMEX [20]

1994 ] 1996 T 1997
7; . [ T 995 - — . ]

|ETAPA DE PREPARACION | 354 | Nov:95 [ Bl i
E&quﬁma de implantacién. o4 | Octos | HENEE

< Establecimisnto de los comités 150. Dic-94 Dic-04 l i Ti L L

+ Capacitackin ds comités 150, Ene-P5 | May-75 1 ! l _i_ {

< Mattiz de respornabilidodss p/elaboracion de Abr-93 Abr-93 I .I

1 procedimiantos. ! ! l L ' i \ J L
[+ Sansibilizacion 15O 9000, Mar-oﬁ Nov-95 T T T
|ETAPA DE DESARROLLO | Jun-95 " Abr96 ] 1T J
‘4- Manual de Calided ) ‘I Jun-95_g_ Ago-95 L 1 1 I P C
i Procadimiantos gensrales dal $istema 150. . Jun-95 § Abr94 7_( Tt T r ‘[ }‘ L ! J
}'-:- Procedimientos Especificos dal Sistema 30. ‘ lun-95 T Abr-96 | T Ti ! | |
[-:' Instrucciones Tanicas. ; S.p-‘?ST Abr-96 t T
[ETAPA DE IMPLANTACION | May-96 T‘_Eno-QT 1

] Capacitacion Sistema documentado 150. [ May-96 l Oct-94 1 1 ] ]
E'i- Primara auditoric interma. Oct-96 T Oct-96 i ‘ i l _] i

% Seguimianto de occiones correctivas. Ngv-54 ! Dic-94 I J J l { ‘ i [ i' I

% Segunda oudiorio interna. 1‘ Ena-97 ]_En.-97 L T ! 1 1 \ i ’ ]

+ Seguimianto de acciones corrsctivas, i Fab-97 | Mar-97 T F i !—J_

!'ETAPA DE CETIFICACION [ Od-94AbST [T T [ . U_r E L
((- Seleccion de la empresa certificaderg. ‘[ Oct.04 Dic-94 t —f [ | | l I T LT

[ Solicitud y confirmacion de lo Audiforia Edarna. | Ene-9 7TMur-97 l—[ I ! J l 1‘ W 1 1—F
[-:' Auditoriq da Externa [Cartificacian), i Abr-97 T Abr97 B TJ_ 2 } ﬁ | T j [l U
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4.2, 1. Recursos, documentacion y reponsabilidades.

En la etapa de preparacién el area de Calidad definié, junto con el Comité
de Direccién, lo que seria la politica, los objetivos y el compromiso de la empresa
con la calidad. Ademas, establecié de forma clara la interpretacion de cada uno de
los requerimientos de la Norma, con el propésito de comprenderla y de desarrollar
la documentacién que conformaria el Sistema de Colidad de la empreso y el

documento generado se presenfa en fa fabla 4.2.[17, 20]

Dodo que lo empresa esta compuesta por cuatro centros de trabajo
{unidades de negocio), se tomé la decisién de crear un grupo de trabajo en cada
vho de ellos, con el fin de facilitar el desarrollo de la documentacién
{procedimientos del sistema). Estos grupos, denominados Comités ISO (enfidades),
estuvieron conformados por un representante de cado érea (Produccic’m,l Calidad,
Compras, Ingenieria, Recursos Humanos, Planeacion y Materiales), que interviene

direclamente en actividodes relacionadas con la colidad del servicio proporcionado.

Para dar objetividad ol desarrollo de la documentacion, una vez
establecidos los Comités ISO en cada uno de los centros, fue necesaria la
copacitacion de los mismos, yo que debian fener completo entendimiento e
interpretacién de todos y cada uno de los requerimientos de la Norma. El dreg de
Calidad se encargo de elaborar el material, asi come de impartir dicha

capacitacion,
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TABLA. 4.2 INTERPRETACION DE LOS REQUERIMIENTOS DOCUMENTALES ... [continuacion].
REQUERIMIENTOS DOGCIUMENTALES DE LA NORMA

[ APARTADO OBIETIVOS ACTIVIDADES FROCEDIMIENTOS [~ REGISTROS | DOCUMENTOS |
| 49. CONTROL DE Dafinit tomo vo © sar o proceso paro) 4 Todos loa oapactos del proceso pora| 494 Fabricacién, | 49. Califica- | 4%9.c.  Estandares
| PROCESOS. genarar ol preducto & tamrvicio, con ol fin cumplir los requerimisntor dal cliente a inmtolacién y ciones de y sodigos |
de asegurar que se redlice de lo Mmoner través de la produecion, 1evicio procesos, de :
mas efectiva (bojo condiciones cortrs- | <+ Normas, criterics y planes de colidod de post-vento equipos y procasos. ‘
ladas). trahaje deben ser definidos y respetodos. parsonal
! % Manitorizacién y control de procesos, calificods. |
para aiaguror qus oparan dentro de i
paramstros definidos, |
+ Aprobacién de los procesos cuando los
‘ raultados no pusden sar verificados ‘
; madiante lo imspaccion final. ’
4 Mantenimiento del equipo utilizado sn sl
l proceso para asegurar su capacided de \
‘ I funcionomiento dentro de los pardmetros i !
tablacidos. ;
I 4.10.INSPECCION Y | Proporcionar uvn  Control de Calidad | % Procsdimisntes/planes documantados | 4.10.1  inspecciény | 4.102.2 Evidencia 4102 Critwrios da |
i ENSAYO. . madionta la vartficacion da qua e pro- para la inspeccicn y of ansayo. anzaya. da lg con- inipaceion y |
! | ducto o servicie ie ojusto a los reque- | < Debe varificarie que los productes alma- formidad ensayo da
| i rimigntos an todas las foses dal proceso. cenodor san los odecuados antes da su propar- reciba.
i | use ; cionada por
| < En la impeccién, en procesos  del los subcan.
| I | products, los productos deben ser! tratistas. ' i
| i retenides hoste que se completen las 4.102.3 Material na | 4.103  Criterios de |
{ | nspeceiones. i verificado | inspaccion |
. ! % Inpaccidn  final para varificar s el libarado ! de proceso. |
i l . products 38 gjusta a los requarimisntos. para :
‘ : ! < Ragistrot para mestrar evidancias de los produccitn. i
| resultades de la i v dal snsayo. 4105 Readltades | 4104  Criterios de ‘
J | inspaccion ! inspeccion |
. | | ¥ @ntoyos. de praducto |
i I Autariza- tarminado. ‘
‘ ! ‘ tionas de i
| libaracion. l ]
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TABLA. 4.2, INTERPRETACION DE LOS REQUERIMIENTOS DOCUMENTALES ... [continuacion).

REQUERIMIENTOS DOCUMENTALES DE LA NORMA,

!

APARTADOC

T

OBIETIVOS

|1 ACTIVIDADES

PROCEDIWWENTOS |  REGISTROS DOCUMENTOS

|

[ 4.14.CONTROL DE

f
+_

ACCIONES
CORRECTIVAS

| Cerregir y pravanir arrores y no conformi-
dades an vna ascala en proporcién al
tamario del problema ¥ sus sfacios. Esto
implice tener una aecién torractive inma-
digta pary tratar problemas determincdos
y axamingr lay tandencios an pariodes de
tiempo, qus dabarian parmitir una majo-
ra continug a fravés de la elimingcion de
problamay actuales y potenciales.

|

% Procedimisnta documentodo raquecido
pora  fas  acciones  correctivas  y
praventivos.

“Tratar los quejos de los clientes o
informar acerca de las na-conformidades
da manera eficaz.

+investigar la  causas de
conformidades relativas  al
proceso y Sistema da Colidad.

% Dacidir wobre la  accién  correctorg
necesario para sliminar la cousa da la
no-conformidad.

[-}Conrrolqr fa accidbn correctora  pora

las  ne-
producto,

asegurar que se foma y s eficaz.
“»Tomar acciones pora  avitar
tonformidades potenciales.
% Raolizar cambios en los procadimiantos

no-

coma resvliudo de lo accidn cortectora.

4.14.1  Implantacidn | 4.14.2.d Resuitado 4.141 Combios
de acciones da la inves- por
corractivas y tigacién de acciones
praverdivas. las causas correctivos.

da las no-

conformida
des.

Cambios

Por.

acciones

praventivas. ’

Cambios
por ac-
ciones pra-
vantivas.

4.12.3.c 4,143

4.15 MANIPULA-
CION Alma-
CENAMIENTO

. Proteget los mataciales ¥ productes del
| detariors y osegurar que 4l producto
llaga al cliants 1 buenas candicionaes.

consarvacion dal producto en todas las
fases dal proceso.

& Mitodos de manipulacién pora avitar of
daric o deterioro.

i 4+ Usor  areos  definidmm  para

1 almacanamisnto de los productos qua

ll't-l’mr.od'nni-tﬂm documantodos  parc o

avita un daoterigre, con un sistema
autarizado para la entroda y salida de
productos ¥y una avyluacion periédica dal
mtado de fos matenales aimacenados.

| ¢ El embalcja y ol mareado serd controlade
varificonde ol eumplimiante de o2
raquerimisntos sspecificados.

# Contervacién da la calidod de los
productos medianta la weparacidn u ofros
métodos apropiados:

4 Lo calidod dal pr- Jucto sa protege fras la
impaccién , smaye final, hasta su

' anirago of cliante cyondo asi se reguiers

| _an ol contrato.

o
4153 Manipulg- | i
cién, almo- ¢ ‘
canamianta,
embalai, |
conservagion
y entrega del
products.
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TABLA. 4.2. INTERPRETACION DE LOS REQUERIMIENTOS DOCUMENTALES ... [continuacion).

REQUERIMIENTOS DOCUMENTALES DE LA NORMA

APARTADO T OBJETIVOS | ACTIVIDADES PROCEDIMIENTOS | REGISTRCS | DOCUMENTOS .
4. 1B.FORMACION Y Aswgurar que todo #f pemonal, cuyo try. | < Procedimientos documentodos. 4.8 Detesmina- | 4.18 Formacién l 418 Planas da I
ADIESTRA- bajo afecta lo calided, esta bian formado, | % ldantificacién de los necesidades da cién de los dal ‘ formacion
‘ MIENTO ya qus an muchas orgonizacionss es difi- formacion, recesidodes personal, | y adias- |
cil encontrar muche parsonal qus, si no| % Cuclifieacién del pemonal con basa en de forma- ‘ tromianto.
raaliza su trabajo odecucdaments, no una sducacion, formacién y experisncia <ién y adiss- !
tenga un efecto negativo an la calidad. El adecuadus. tramisnto J :
nivel de formacién y grodo de capacita-| < Lla formacion deba ser impartida y los del personal |
| €ién, adquirido por &l pemonal, s consi- ragistros justificativos registrados. cuyas activi- \
derado en lo definicion del Satemao de dades influ- i
Calidod Documantado. Un parsanal bisn yan an la ;
preparado podria permitir gua «l Sistema calidad.
de Calidod fusra manos exhoustivo que
1 el de una crgonizocién similar donde el |
nival de capacitacion fuera menar, 1 :
4 19.SERVICIC POST- | Proporeisnar  un | tervisio poﬂ-vanﬁ:! < Procedimiantos documentados pare el | 419 Raalizacion | 4.19 Comproba- | 4,19 Espacifica-
VENTA cuando asi ya ecuerde en al contrato. T suministro del servicio. del sarvicio ; ciones de ciones dal
d i Informa y veriticacion de gque el servicie post-venta, qua al ser- sarvicio
! | post-venta cumple lox requerimisntes y cuando sea vitio d@ 1 post-venia
| las Normas establecidat an af contrato. um requisitc post-venta } cuanda sea .
! esteblocido eumple con ! requisifo
an contrato. lo sapacifi- | dal
" cado. | <antraio
4 20 TECNICAS i ‘ 420  Implantacian T
ESTADISTICAS ‘ ! y aplicacion |
. | de Técnicas i
i i Estadisticas !
! i raquaridos ‘
‘ : | para la veri- |
| ficacién de :
i la capacidad
1 ' de fes proca-
! | so1 y la ca-
: ractarizacisn ;
| | da los ’
i I ! preductos.
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También, en la etapa de preparacién, se definié una motriz que describe,
por cada elemento de la Norma, los procedimientos, tanto generales como
especificos, que cumpliera con el elemento correspondiente y que debian elaborar
cada una de las enfidades. La metodologia que se definié, para lievar o cabo esto
actividad, fue que cada comité era responsable de elaboror los documentos
asignados de acuerdo a la tabla 4.3, una vez elaborados debia enviar una copia ol
resto d_e las entidades, posteriormente a la direccién involucrada directamente y al
final se harian llegar a la Direccion de Colidad para su aprobacion (junto con la

Direcciéon General}, concentracion y control.

Para iniciar el camine hacia la calidad en todas las dreas, se determind la
necesidad de que el personal de la compahia tuviera conocimiento de la
impertancia que implica el desarrollo e implantacién del un Sistema de Calidad.
Este proceso se Hevé a cabo mediante pequefos cursos de sensibilizacion; en los
cuales basicomente se dieron a conocer: la politica y los objetivos de calided de la
empresa, un repaso general del significado de las Normas I1SO 9000 y las
actividodes que debian desarrollarse para coniribuir al cumplimiento de los

requerimientos establecidos en la normatividad (programa de frabaje).
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TABLA.4.3. DESIK:NACION DE ENTIDADES PARA LA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS GENERALES Y ESPECIFICOS [20]

| APARTADO REQUERIMIENTO DE LA NORMA M XIv|C PROCEDIMIENTOS GENERALES PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS
'a.2. SISTEMA DE & Manual de Colidod.
CALIDAD. & Manual de procedimisntos operafivor e
inatruccicnes técnicas. + Ravivién def Suterma da Calided
& Espacificacionss y Mormos. L L i
& Informaes, registros, certificadon, sc. & ::‘o::;:'d"""’ ds  respomabilidod  y }
# Trozabilidad ertre la. documantacidn de! + Definicién del Sutema da Calidad. ‘
& la aplicacién de los procedimientos & |
instrucciones ha de ser sfediva. |
4.3 REVISION DE & Estoblecar y  montensr ol din  fos |
CONTRATO. procedimisnios. '
| % §Los requisitos del ¢liente se han definido y
| documantadat . .
! # Rasolver diferencios sntre los raquisitos del = Pm:'m"ﬂb para la  revitién  de ** Ravision de Contrate.
contrato y los de o ofera. contratos.
%+ ¢Huy capacidad para satisfacer los requisitos
comttractualm?
4 ¢Cémo hacer modificacianes al contrato? L
4.5 CONTROL DE % Cualquier tipo de soporta. 1
: DOCUMENTOS Y |4 Dafinir los docutnentos sobre ealidad. ! & Elaboracidn de procedimisntos
DATOS. < Aprobocian  y  distribucién  de o3 & Contral de docu‘:ncnh:lcién de Clulidud,
- ‘(’:fmu:::'m‘n modificacionss  de  lot ! 4 Procedimientc pora el control  de Lo Control da documantacian da Ingenieria,
i documentos. ! dacumantos y datos. % Control de documantacion da Compras.
2 Mantener ura copia maestra y el emisor un - ij:.mrrol da documentocion de Produc-
histérica. clon.
& Dogumaentos obsoletos identificados. i
4.6. COMPRAS. % Definir materioles sometides o contrel.
+ Definir documantos da cormpras. . L.
- Dafitir dirimicas de esmpray. ® "’:::‘r"‘;:,‘.“,’“ pre o saluocion da | L g cion Sktema de Calided  de
% Dafinir listas de subcontratistes evaluados. - ;u adini s ::' a dertos sobre ¢ Subcontratistas.
< Definir  criterios  para  evaluacion  de ‘; Rr.oc mianto para caros sobre compras. < Evalyacion Tacnica de los suministraderes.
. querimiante de Calidad para ocopio de . N s
3 lul;iw_"h'ml!?t:ll» ) 4 matenales. % Comp. _Conhnuq Calidad suministradares.
3 el ms G ocapmaon da. cado { ¢ Evaluacien de envidades da nspeccion. | ¢ Fvaluacin tubcantratita famacion
matericl.
4.7. CONTROL DE < Establecer procedimisntos.
PRODUCTOS SU- % La varificacidn por parta del syministradar. + Procedimiente pars e contrel  de % Verificacion & insfalacién de equipe del
MINISTRADOS POR praductes suministrades per el clisnte. clianta,
EL CLIENTE. =
4 8. IDENTIFIACION Y | Estoblecer procsdimisntos 4qus  permitan - e . N i
TR BIUDADDE | identificar of producto, recepcion de - ::“;;E:‘L" P":’Ud"’ "y | # iantificacion y trazabilidad de materites
LOS PRODUCTOS. | emateriales, fabricacion y antrega. | 2a ® productos. ¥ servicio.
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TABLA 4.3. DESIGNACION DE ENTIDADES PARA LA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS.. [continua]

‘ APARTADO REQUERIMIENTO DE LA NORMA M X]VICT PROCEDIMIENTOS GENERALES PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS
4.9. CONTROL DE  Elaboracion de procedimientos. T
PROCESOS. | Supsrvisar y controlar loy pordmetros del
proceso. ¢ Procedimisnts de control de procesos.
% Aprobocidn de lon procesos y  equipos % Procmson de control de  procesos % Eloboracion da instrucciones técnicas.
{tuvando proceda). sspaciales.
% Definir los critetio de sjecucion del trabajo.
[ 4 Mantenimianto cdacuade del aquipo.
410, INSPECCICN ¥ 4 En lg recapcian i % Procedimisnto de inspeccién de recepcién
ENSAYO. & Duranta la fgbricacion. oF de unidades.
4+ D los productos finales. N 4+ Procadimisnto de impaccisn y shiayos de
i - Ragistros da inspacciGn y snsaye. mmi::lo, y vervicios. ) % Utilizacion da Fichos de Infervancién.
< Pr inipaccién ¥y enaayos
durante ol mantenimisnto.
o Procedimisnts de imwpeccion y ensayes
finol ws.
4.1 CONTROL DE # Controlar los squipos de inspeccion, madi- )
EQUIPOS DE cidn y sMsayc. ’
| INSPECCION, « Listodo de mediciones que daban realizarse.
! MEDICION ¥ + Margen da tolerancia para los madiciones.
' ENSAYOS. !

¢ Listado de equipos. |

« Listodo de patronss para la calibracian.

+ Condicionss de manipulacion y almaocena-~
mianto de los squipos.

+ Procedimientos da ctlibracion y compro-
bacién.

% Identificacion de disposicion parg el uio |

iatiquetes).

1

‘ & Procedimiento da control de sguipos y
utiles de madida y ansaye.

-

Calibractén de squipos de madicien
Manipulacion de equipes y uliles dae
medida.

[

412 ESTADO DE

| INSPECCION ¥
ENSAYO.

& Estede de imspeccion y ensayos de los
moterioles:  oceptades,  rechqzodos  y
pandigntes.

» La sefalizocién mediante marcas

< Procadimiento dal estad
anayos.

de impaccion y

'4.13 CONTROL DE
PRODUCTOS NO
CONFQRMES

.

» Establecer  procedimiaentos pora o
identficacion, documdntacidn, avalvacién,
tratemiento da los productos no conformes y
lo notificacion & los servicios qua puedo

afectar. .

% Procadimiente para o confrel  de
materiales y/o servicios no-conformes.

% Protedimiento para el  contrel de
productos no-canformes.

Mo-¢onfortnidades temperales, simacana-
miento y oceptacién.

No-ganformidades de instalocion de equi-
po del cliante.
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TABLA 4.3. DESIGNACION DE ENTIDADES PARA LA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS.. [continual]

< Tratomisnte de quejos del clisnte y no-
conformidades de productos.

i Investigacidn ~ de  cousas de no-
conformidades,

v+ Extablacer procedimientos para implantar
acciones prevertivas,

% Uso de las fuantes para detectar laa cousas
patenciales.

“+ Pasos  para  tesolver  problemas  que
requieran acciones preventives.

*» Acciones preventivas y confroles para
asagurar su eficacio.

< Procedimisnto para el control de accionas

cotrectivas preventivas.

< Procedimiento para of control de acciones
cotractoros del clisnts (quejos-diants).

APARTADO REQUERIMIENTO DE La NORMA PROCEDIMIENTOS GENERALES PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS
414 CONTROL DE % Estob procedimientos para implantar !
ACCIONES acciones corractivas. |
i CORRECTIVAS

4.15. MANIPULACION

ALMACENAMIENTO

+ Establacer documaentalmanta y mantansr ol
dia los procadimisntos.

DR

Procadimianto de manipulacian.
Procadimisnto de almacanamiante.
Pracedimiants de embalaje.

Procedimiente de entrega de unidades.

@

Almacenamiento de matericies.
Tratamisnto y archiva de vales de safida y
snfrada, |
Tratarniento ¥ archivo de albovenes de |
sntrada. !
Almacenamisnto, embaloje y comaservo-
cidn de materiales.

4.16.REGISTROS DE
CALIDAD.

« Procedimientos pora identificar, recoger,
codificar, archivar y mantener al dia todes
los registros de calidad.

Precedimiento v contral de registros de

calidad.

4.17 AUDITORIAS
INTERNAS DE
CALIDAD

= Extablecer procedimisntos.

% Auditorios y acciones par pracedimisnto.

< Tiempo/colendarie  atignade o coda
drea/departamanto.

> Llista de comprobocionms en  caoda
drag/departamanto.

% Informe de desviocionas encontradas y
aceisnes correctivas,

» Distribycion y custodia da este informe.

< Adtividades de seguimianto.

+Lle MNoma UMNE 6601/88 define las

auditerias,

Procadimisnto para auditorias internas da

calidad.
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TABLA.4.3. DESIGNACION DE ENTIDADES PARA LA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS...[continua)

o APARTADO REQUERIMIENTO DE LA NORMA M X VIC PROCEDIMIENTOS GEMERALES | PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

EAJSFORMACION Y & E ¥ r? al  dia  les 4+ Evaluccien de la capacidad det pamsonal.

ADIESTRAMIENTOQ procedimisntos. < Organizacién de lo formacién.
% Formaocidn de ouditores.

] & Procedimisntc poro e adisstromisnto y
N capaciackin,

4.19 SERVICIO POST- o Cuando asi as sspecificodo an o contrato.

- % Procedimisnto para servicio post-venta.

VENTA »
4 ZO‘TECNI(..'.AS % Debaran sstablecerss los procedimienton. T ¢ Aplicacidn de Té Estadisticas an la
ESTADISTICAS < Procedimisntos para implantar ¥ controlar I recapcion de materiales.

1 + Procedimisnto para la aplicacién  de & Obfancién de indicad

hicnicos estadisticas de funciona-

aplicacian.
misnto.
| % Indicas de fiabilidad.

M: Comité del Centro de Mantenimianto Maonterraey.
X: Comita dal Cantro de Mantenimiento Xalapa.
V. Comité del Centro de Mantenimiento Valla de México.

C. Comité da Oficina Cantral.
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CAPITUTLO 5
SISTEMA DOCUMENTADO DE CALIDAD
DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX

El Aseguromiento de la Calidad no es una tarea compleja sino simple, en
donde las especificacionas del modelo —ISO 9001, 9002 o $003- se convierfen en
procedimientos sujelos a control e inspeccidon. Estos procedimientos se determinan
con base en la situacién real de la organizacién, empresa o agencia en donde se

implantara el Sistema 1SO 9000.

De esta manerq, se disefia el Manual de Calidad, en donde deben quedar
perfeciamente establecidos los puntos de control de tareas especificas y acciones en
concreto, debe establecerse con claridad quiénes seran tos duefios del proceso y de

las acciones, las tareas fundamentales y los procedimientos especificos.

El Manuat de Calidad se convierte en lo guio de control y verificacion para
la implontacién, es lo porte mas minuciosa y delicada del proceso. Los puntos de
control deben ser establecidos, pasande del modelo abstracto de la Norma
publicada, paro su oplicacién especifica dentro de todas las dreas y todos los

departomentos de una empresa en concreto.[21]

5.1 GEMERALIDADES

El desarrolle de un Sistema de Calidad necesita de un soporte documental,
donde se refleje la politica, organizacién, acciones, estralegias, instrucciones, efc.
de la empresa u organizacion. Se trola de poner en forma escrita el qué, quién,

cé6mo, cudndo y dénde para todas las actividades que han de desarrollarse de
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‘acuerdo con cada uno de los requerimientos de la Normo. La coleccidn de toda

esta documentacién es lo que se conoce como programa de colidod.

QOlvidandose por un momento de la normativa, si en cualquier empresa se
pusiera por escrito todo lo que hace con respecto a todos las actividodes
relacionadas con el proeducte o servicio que se elabora y se colecciona toda esta
informacién, se estario documentondo el Sistema de Calidad, o lo que es lo mismo,
se estaria elaborando lo que tradicionalmente se conoce como Manual de Calidad
y al tratar de ordenar esta documentacién, se tendrian cuairo agrupacionas bien

definidas de documentos.

Por una parte, documentos donde se expondrian la politica de calidod de la
direccién y la organizacion de la empresa, para conseguir dicha calidad: el qué se
haria para obtener la calidad en la empresa, qué controles se establecerian y qué
actividades. Por otra parte, documenios donde se expondrian cudles son los

procedimientos para controlar dichas eclividades.

En tercer lugar, las instrucciones especificas de trabajo, Normas, técnicas,
etc., es decir, el quién, cuando, c6mo y dénde, para desarrollar los procedimiento
que condrolan las actividodes encaminadas a conseguir la calidad en la empresa.
Finalmente, una serie de documentos tales como hojas de ruta, partes, cedificados,

etc,, principalmente informativos sobre datos de colidad alcanzados.

Por lo tanto, se puede establecer que un Sistema de Calidad documentado

descansa sobre cuatro pilares principales:

—

. Manual de Calidad.
Manual de Procedimientos.

Manual de Especificaciones

AWM

Otros Documentos,
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No necesariomente habra cuatro divisiones en la documentacién de una
organizacion. En orgonizaciones grandes puede haber varios niveles de manuales
de procedimientos mientras que en la pequafias puede considerarse no necesario

separar el manua! del Sistema de Calidod del de procedimientos.

Para que la documentacion del sistema sea totalmente efectiva, deben
existir nexos en forma de referencias, listados o indices de cada nivel, hasta el
inmediatlamente inferior. También debe notarse que no existen términos fijos para
los diferentes niveles de la documentacion. El manual del Sistema de Colidad se
conoce comunmente como Manual de Calidad pero puede tener cualquier r-mbre,
siendo los més usuales “Administracion” o “Manuval de Operaciones”. lLos

procedimientos a menudo se denominan "Instrucciones de Trabajo”,

La Norma ISO 9002:94 requiere la aprobacion de todas las closes de
documentiacion. Las empresas deben aplicar esto en el nivel apropiado dentro de la
estructura organizacional. No es necesario, y a menudo es impracticable dejar la
aprobacién en manos de una persona. Generalmente, mientras mas alto es el nivel
de la documentacion mayor debe ser el grado de outoridad de la persona que

aprueba.

5.2 DEFINICION Y DESARROLLO

En GEC ALSTHOM GEQO RAILMEX el area de Colidad se encargé de
elaborar el Manual de Calidad, en el cual serals, de acuerdo con lo establecido en
la Norma y las necesidades de la empresa, la politica y los objetivos de calidad, asi
como las responsabilidades de las dreas involucradas con lo calidad del servicio

proporcionado por la empresa, para lograr dichos objetivos.

57



En el Monual de Calidad se definieron todos y cada uno de los
Procedimientos Generales elaborados para cumplir con cado clausula del Sistemo
de Calidad de la Norma ISO 9002:94. Aqui, también se definié informacién acerca
de los servicios de mantenimiento que se ofrecen asi como sus premisas y sus
recursos, sin que en ello se mostrara informacién confidencial, yo que también se

considaré utilizar el Manual de Calidad como apoyo de comercialzacion. [17, 21]

Como se mencionéd anteriormente, para el desarrollo del Sistemo
Documentado de Calidad, se definieron Comités ISO en cada uno de los centros de
trabajo. Estos Comités se formaron con representantes de cado una de las dreas,
basicamente de aquellas que intervienen directamente en los procesos de

operacion, de acverdo a lo fabla 5.1.

TABLA.5.1. RELACION DE CADA AREA DE GEC ALSTHOM GEO RAHILMEX CON LOS
REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 15O 9000.[20]

Areq Elamento ISO 9002
Calidad 42, 45,414, 416,417
Compras 4.6 )
Ingenieria 48,49 411,420
Matericles 47,412,415
Produccién 49 410,413 ) B
Planeacién 1 4349 7 T
Recursos Humunos 418 T T

El propésito de formar este tipo de grupos interdisciplinarios fue, que cada
area es experia en realizar determinadas actividades y por lo tanto, ésto facihitaria
ia elaboracién de los procedimientos, tanto generales como especificos, que no era
mas que documentar formalmente lo que se hace en la practica, de la misma
manera cada drea podria aportar los lineamientos para cumplir con los
requerimientos de caoda unc de los elementos de la Norma aplicable, en este caso

la ISQ 9002:94.120]
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De esta forma se inici6 la elaboracién de procedimientos en cada unc de
los centros de trabajo, de acuerdo con el Manual de Calidad, cada procedimiento,
después de elaborarse fue enviado al resto de los Comités ISO para su revision,
ésto con el fin de que hubiera uniformidad de acverde o lo que se realmente se
practicaba en cada centro. Posteriormente, fueron enviados a la direccion del drea
a la cual correspondian, para su revisién y comentarios, y finalmente la Direccion
de Calidad y la Direccién General dieron su aprobacién paro la emision y
distribucién de los procedimientos. La Direccién de Calidad, segin lo establecido

en el Manual de Calidad, controlaria dichos documentos.

Los manuales de Procedimientos, Generales y Especificos, fueron
elaborados de tal forma que, instruyen en términos amplios y detallados, acerca de
cémo deben manejarse las polificas y lograrse los objetivos expresados en el

Manual de Calidad.

Se elaboraron uno o mas procedimientos, de acverdo con la motriz de
responsabilidades de la tabla 5.2., para cada una de las afirmaciones hechas en el
Manual de Calidad, en ellos se definié cémo los diferentes areas trabajarian en
equipo para logror los objetivos de colidad establecidos. Se menciond, ademas,
cada requerimiento de la Norma y se definio la operacion de o empresa, desde la

recepcion de una consulta hasta la entrega del producto completo o servicio,

Paoralelamente, el area de Ingenierio, mediante la recopilacién de
informacion del fabricante de las locomotoras, adaptd en formatos de la empresa
las instrucciones técnicas. En las instrucciones se describio en detalle cdmo deben
realizarse cada una de las actividades especificas de mantenimiento y se definieron

los estandares de aceptabilidad poro el producto.
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TABLA.5.2. MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS Y RESPOMNSABILIDADES SISTEMA

CALIDAD DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX [22]
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l APLICACION DE TECHICAS ESTADISTICAS
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'8.2.1. Responsabilidad y Avtoridad en la operaciéndel Sistema de Calidad

En este proceso de lo documentacién del sistema se definieron, de acuerdo
a lo establacide en la Norma, las responsabilidades y avtoridad de cada uno de ias
agreas involucradas con la colidad del producto/servicic que la empresa
proporciono. El detalle de las misma se muestra a continuacién por orden

jerérguico.[19]

Comité Comercial

<+ Andlisis defallado de la informacion previa recibida y establecimiento de
una relacién de posibles obstaculos, asi como las propuestas de
modificacién que estime convenientes.

s Participor en la revisién de la oferta/contrato y examinar detenidamente
cuanios aspectos comprende (técnico, de calidad, econémico, juridico, etc.).

++ Esiablecer los equipos de trabajo que intervendran en [a elaboracién de las
ofertos o revision de los contratos.

% Revisién de discrepancias ¢ anomalias detectadas por cada miembro del
Comité, estableciendo o revisando las acciones que deben tomarse y
definicién de los estrategios generoles de la oferta si es que se decide

continuar.

Comité Evaluacién y Seleccion de Proveedores

< Andlisis de los resulfodos de las Evaluaciones Previa, de Calidad y Técnice,
para determinar la Evaluacién Final del Proveedor (Categoeria).

< Andlisis de la informacion proporcionode por Compras de un determinado
proveedor, para definir el nivel de interés para Gec Alsthom Geo Ralmex.

% Procesor {analizar y/o cuontificar) la infermacion proporcionada sor el
proveedor en el documente Guia pora Evaluacién Previa, asi como

compietar la 2° parte de la Hoje de Control.
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Direcciones Funcionales

Direccién de Administracion y Finanzas

*» Evaluar Yo solvencia financiere del proveedor, segin los parametros
establecidos en la Guia para Evaluacién Previo.
% Custodia de los contratos originoles de clientes, a través del Departamento

Legal.

Direccién de Calidad

% Dar seguimiento a los compromisos/acuerdos contraidos en la revision ol
Sistema de Calidad.

% Convocar semestralmente o antes, si es necesario, a los responsables de las
diferentes direcciones {Comilé de Calidad) pora proceder a la revison del
Sisterma de Calidad. Recopilar y analizar la decumentacién, generado en el
transcurso del periodo, que se pretende revisar.

 Verificar que todos los Procedimientos Generales y Especificos establecidos
en GEC ALSTHOM GEO RAILMEX, sean emitidos.

< Programar y ejecutor Auditorios Internos al Sistema de Calidad. Dar
seguimiento o las acciones correctivas derivados de las no conformidades
detectadas en las Auditorios.

< Mantener al dic el Sistema de Calidad Documentado de GEC ALSTHOM
GEO RAILMEX.

<» Designar a un responsible, que servira de interlocutor, para la solucién de
los quejas del cliente, esiableciendo un seguimiento y refroalimentando
periédicamenie a la Direccién General y manteniendo actualizado el

expediente Fichas de Reclamacién del Cliente.

62



* Determinor los Indicadores de Calidad del servicio de mantenimiento y su
difusibn mensual, asi como analizar sus tendencias para establecer
acciones preventivas en caso de ser necesario.

#+ Mantener actualizada la Tabla Resumen de Registros de Calidad.

“» Asegurar que esté definida y actualizada la responsabilidad y autoridad en
el Sistemao de Calidad Documentado.

“* Emision del Manual de Calidod y de los Procedimientos Generdles y
Especificos del Sistemo de Calidad.

< Impulsar, en otras dareas de la organizacién, la creacién de los
procedimientos necesarios para regular los actividodes que afectan la
Gestién del Sistema de Calidad.

% Dar seguimientos a los acciones correctivas derivados de las no
conformidades detectadas en las Auditorias Internas.

+ Asegurar que la documentacion obsoleta seo retirada y destruida, evitando
la utilizacion de documentacion no actualizoda.

% Someter los procesos a andlisis sistematicos, independientes y oleatorios
(Audiorias al Proceso y Finales), para confirmar que las operaciones son
realizadas de conformidad con los Procedimientos Técnicos, a través de su
delegado.

%+ Conservar y mantener actualizados los Documentos Originales del Sistema
de Calidad {Monual de Calidad, Procedimientos Generales y Especificos,
Normas IS0 9000 y Normas Medio Ambientales).

* Asegurar que el personal de GEC ALSTHOM GEQ RAILMEX asignado para
participar en la revisién de una Auditorio de Calidad de 1° y 2° parte esté

debidamente colificado segin su funcién dentro del equipo auditor.
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Direccién de Centro

¢ Asegurar la actualizacion en el Sistema Informatico, del control de
internacién de locomotoras, en el cual se registro cada una de los
inspecciones de mantenimiento realizadas a cada unidad.

% Proveer de medios necesarios (humanos y materiales) para el cumplimiento
de Contratos de Mantenimiento de Locomotoras, conforme a los
requerimientos del cliente.

< Promover la revision de Ofertas/Contratos, segun sea necesario.

< Facilitar el fratamiento de las quejas formales y documentadas del cliente.

Direcciéon Comercial

%+ Elaborar los ofertas y nuevos contratos, el seguimiento a los Planes de
Accion hasta su consecucion y confrolar los expedientes de codo
Oferta/Contrato en forma seguro.

*+ Establecer las directrices, valoraciones, condiciones, etc., que debe contener
la oferta definitiva, en conjunto con la Direccién General y fa Direccién de
Administracion y Finanzas.

+ Coordinar los trabajos de elaboracion del nuevo contrato dentro de un
marco juridico de acuerdo con los requerimientos establecidos, negociados
y aprobados en la oferia definitiva por el cliente.

+* Revisar los coniratos de cada uno de los clientes de GEC ALSTHOM GEO
RAILMEX, asi como el control, emisién y archive de cada expedienta.

¢ Dar a conocer los acyerdos adoptados en la revisién, que modifiquen el
contrato hasta la fecha vigante, medionte comunicacién oficial, de acverdo
¢on una lista de destinatarics controlada, anexando copia de los convenios

modificatorios cerrespondientes.
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Direccién de Compras

< Complementar el Documento Ficha de Evaluocion, el cual debe contar con
la firma de conformidad del resto de los integrantes del Comité de
Evaluacién y Seleccion de Proveadores.

< Enviar al proveedor el Cuestionario de Evaluacién Previa para su
cumplementacién.

<+ Resguardar la documentacién considerada como Regisiro de Calidad.

< Iniciar con el proceso de evaluacion de proveedores, recopilando toda la
documentacién/informacién posible sobre el proveedor y el material o

servicio raquerido.

Direccion General

+ Canalizar a la Direccion de Calidad, las reclamaciones directas, formales y
documentadas del cliente, verificando lo correcta ejecucion del proceso,
comprobando todas las elapas del mismo hasta su completa solucién.

% Supervisar la elaboracion de la oferta definitiva y presentarla al presidenta
del Grupo Alsthom Transporte para su conocimiento y evaluacién, de
acuerdo con las politicas del grupo.

< Aprobar, después de revisar, todes los Procedimientos del Sisteme de
Calidad {Generales y Especificos)

< Asegurar que el Sistema de Calidad funcione eficazmente y asegurar que
son alcanzadoes los Objetivos de Calidad establecidos.

< Establecer la Politica de Calidad de la Empresa, cuyo contenido queda

reflejado en el Manual de Calidad.
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Direccién de Ingenieria

“* Mantener actualizada la lista de materiales perecederos.

<+ Establecer, modificar, aprobar y controlar todos los Pracedimientos Técnicos
o Normativos utilizados en GEC ALSTHOM GEO RAILMEX, o través de su
delegado.

+ Asegurar la deteccién y disefio de los utiles que sean requeridos paro lo
ejecucion de las 1areas de mantenimiento.

< Idenfificar ios requerimientos de Calidad exigidos por el Cliente y controlar
la documentacién emitida por éste.

< Asegurar el desarrollo y mantener ol dia lo Documentacién Técnica y
Normativa, a través de su delegado. .

** Proponer revisiones de mejora a los Procedimientos del Sistema de Calidad
y a los Procedimientos Técnicos.

+ Ejecutar los Auditorias Técnicas a los diferentes proveedores ce GEC
ALSTHOM GEO RAILMEX, a través de su delegado.

< Definir técnicamente los matericles y servicios necesarios para el
mantenimiento de las unidades.

%+ Efectuar estudios de fiabilidad de los equipos de las locomotoras a través de
su delegado.

% Asegurar la definicién de los Requerimientos de Calidad para cada tipo de
material.

<+ Definir y autorizar en conjunto con Logistica, los Normas de Empaque y
Embalaje.

<+ Asegurar la elaboracién y mantener al dia el Plan de Colibracién de los

equipos/instrumentos de inspeccion, medicién y prueba.



Direccion de Lagistica

% Vigilar que el proveedor utilice los empaques y embalajes autorizados por
Ingenieria, por lo tanto, también firmara las Normas de Empaque y
Embalaje.

*» Establecer y acordor con el Cliente el Programa de Mantenimiento
Preventivo de las Locomotoras.

% Definir y difundir, a la organizacién mensualmente, los Indicadures de
Funcionamienio,

% Reclamo de garantias a proveedores.

Direccién de Recursos Humanos

<+ Asegurar que el nivel de formacién del personal de GEC ALSTHOM GEO
RAILMEX esté permanentemente acorde con las necesidades derivadas de
las tareas que redlizan, ademas de posibilitar la implantacién de acciones
formativas, puntuales o plonificadas.

# Conservar y mantener actualizados los registros relativos a la formacién y
adiestramiento del personal.

<& Formalizor la organizaciéon de la Empresa, a través del organigrama
autorizado por la Direccion General.

o Deteccion de necesidades formativas e implantacion de acciones que las
satisfagan.

%+ Dar seguimiento al cumplimiento de los Planes de Capacitacién/Formacién

a través de los Gerentes de Recursos Humanos.
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‘Direccién de Operaciones

% Establecer Procedimientos del Sistema de Colidad en su coracter de
avtoridad jerarquica de los dreas de Mantanimiento, Logistica e Ingenieria.

“ Actuar como Delegado de la Direccion General,

% Participar en el Comité Comercial en la revisién de Ofertas y Contratos.

%+ Revisar y establecer los Programas da Mantenimiento de Locomotoras con
el Cliente.

<+ Asegurar que se disponga de todos los recursos (equipos, herramientas,
humanos y econémicos) para la ejecucién de tareas de mantenimiento para

cumplir con los requisitos especificados por los Clientes.

Areas funcionales

Colidad Industrial

< Ejecucién de la Inspeccién de Recepcion de fas Locomotoras, en conjunto
con los agentes del Cliente, transmitir a las dreas involucradas, lo
informacion proporcionada por el Cliente.

“ Ejecutar las Auditorias a los Procesos y Auditorias Finales, a través de los
Inspectores de Calidad.

% Coordinar la actuacién del Comité Técnico a trovés de los Jefes de Calidad.

+ Dar seguimiento o Jos oaccionas correctivas derivadas de las Mo
Conformidades detectadas en las Auditorios af Proceso y Finales, hasta su
cumplimiento.

< Asegurar el tratamiento de los materiales No Conformes y sus respectivos
raportes.

“* Asegurar que no sean puestas a disposicion del Cliente, unidades con

servicios de mantenimiento No-Conformes.
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<+ Aseguror el tratamiento de las quejas del Cliente {fallos de locomotoras),

manifestodas o través de las Actas de Recepcion de Locomotoras.

Compras

<+ Aplicar y dar ssgvimiente o la Evalvacion Previa de Proveedores.

% Asegurar que la tramitacidon de laos calibraciones externas de los
equipos/instrumentos de inspeccién, medicion y prueba, y sus patrones, se
redlicen de forma fiuida, y que los proveedores de este servicio estén
formalmente acreditodos, proporcionando la infermacién requerida.

< Atender todos los informes de MNo Conformidad que recibo del
Deparlamento de Calidad y/o Comité Técnico. Dar seguimiento a las
acciones establecidas paro la eliminacién de las No Conformidades de
materiales/servicios con los proveedores. ‘

< Conservar y mantener actualizados los archivos de todos los documentos de
Compra.

«» Verificar el contenido de las Ordenes de Compra, firmarlas y osec-srarse
que se adjuntan todos los documentos que las complementan.

% Verificar el contenido de las Solicitudes de Compra, asegurando la correcta
especificacion de [os materiales/servicios.

< Proponer |<':s modificaciones de los procedimientos, que considere

oportunas, a las areas responsables de su actualizacién.

Control de Produccion

4 Gestionar con el Cliente [a concesion de la aceptacion de fos Correctivos en
conjunio con Calidad.
<+ Comunicar a la Gerencia de Mantenimiento los Programos de Internacién

de Locomotoras y asegurarse que se cumplan.
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% Entregor la unidades al Servicic de Explotacion del Cliente.

*» Recopilar, controlar y resquardar los documentos o registros que integran
los expedientes de mantenimiento de cada locomotora.

** Revisar con Produccion y el Cliente diariamente, la situacién de internacion

de locomotoras y acordar la salida de coda unidad.

Ingenieria

++ Elaborar el Plan de Colibracién, y que éste incluya, en cada momento, a
todos los equipos/instrumentos de inspeccién, medicion y prueba, asi como
sus patrones. Asi mismo, establecer las instrucciones de calibracién  para
los equipos que se calibran internamente.

< Establecer y ejecutar programas y bitdcoras de mantenimiento de las
instalaciones y equipos que intervengan de manera directa con la calidad
del producto.

< Someter a verificacion cortinua la implementacién de los Procedimientos
Técnicos y sus parédmentros de control para la optimizacién de los mismos.

< Implementar, verificar y optimizar los operaciones de mantenimiento y
proponer acciones de mejoro, a trovés de estudios de fiabilidad de los
equipos de los locomotoros.

< Asegurar el procesamiente de la informacion proveniente de fas Ficas de
Intervencién y generar los reportes correspondientes que sirvan corno
soporte para el andlisis de causos de follos y sus respectivas acciones
correctivas/preventivas.

+» Analizar y resguardar la informacién generoda por el Equipo Pulse.

<» Definir los materiales y oquellas caracteristicas que requieran de un
cuidado especial de olmacenaje.

< Elaborar, verificar e implantar un nuevo Procedimiento Técnico o

Normative, o la modificacion de uno yo existente.
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<+ Asegurar que sean disefados e implementados los utiles o equipos
apropiados parg ejecutar las manipulaciones especiales de los materiales.

*» Establecer y mantener al dio la lista de equipos/instrumentos sometidos a
calibracion, asignar un cédigo de identificacién o coda equipo, asi como
fijor los periodos de calibracién de los mismos de acuerdo a su tipo y uso.

<+ Estoblecer y acordar las Normas de Empaque y Embalaje de los materiales

suministrados por el proveedor.

Ingenieria de Calidad

< Evgluar continuamente el desempeio en Calidad de los Proveedores.
% Efectuar la Evoluacién del Sistema de Calidod de los Proveedores.
<+ Coordinar la ejecucidn de Auditorias Internas y fungir como Auditor Lider

conforme al progroma establecido por la Direccion de Calidad.

Area de Procedimientos (Ingenieria)

++ Emitir de Procedimientos Técnicos y Normativos.

<+ Conservar y actualizar el archive de los Documentos Técnicos y/o
Normativos que emita o gestione.

“» Mantener actudlizado el Listado Maestro de Control del 3 nivel, de
acverdo a las ultimas emi<'~nes de documentos,

< Asegurar el control, emision, actudlizacién y archivo de toda la
Documentacion Técnica o Normativa, asi como hacer llegar las nuevas
ediciones a sus destinatarios y asegurarse de retirar {as ediciones obsoletas
o la brevedad posible.

' %+ Elaborar, verificar e implantar un nuevo Procedimiento Técnico o

| Normative, o la modificacién de uno ya existente.
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“* Asergurar que todo documento, que su deparfaments emita, esté
debidamente verficodo y aprobodo por la Direccién de Ingenieria antes de
su distribucion.

% Definir lo codificacion y alto de maoteriales en el Sistema Informatico de
Gestion, asi como asegurar que tengan asociados los Requerimientos de

Calidad en dicho sistema.

Materiales

%+ Efectuor la inspeccion cualitotiva y cuantitativa de materiales recibidos.

++ Establecer el estado de inspeccion de materiales recibidos.

%+ Establecer el Informe de "No Conformidad” en caso de detectar cualquier
anomalio en el material recibido y transmitirle al Departamento de Calidad.

% Conirolar el almacenamiento y conservacién de materiales suministrados
por el Cliente.

+» Establecer el Informe de “No Conformidad” y comunicar al Cliente en caso
de detectar cualquier anomalia en el material suministrado.

% Gastionar los fraspasos de material entre los almacenes de GEC ALSTHOM
GEO RAILMEX.

< Autorizar la salida de moteriales del Almacén, hacia otros Almacenes de
GEC ALSTHOM GEO RAILMEX.

< Asegurar lo  correcta  segregacion de Jos  matericles  No
Conformes/Rechazados y pendientes de recepcién, para que éstos no
puedan ser utilizados en las actividades de mantenimiento.

*» Asegurar la correcta utilizacién de las etiqguetas de identificacién y
clasificacién que acomponan al material {visibilidad, legibilidad, etc).

*+ Controlar lo localizacion de los materiales en el Almacén, de tol manero
que asegure {a conservacion en buen estado de los mismos.

«+ Efectuar verificaciones ciclicas al estodo de inspeccién de fos materiales
almacenados.
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“ Asegurar que los vales de solido y los notos de envio sean tratodos
conforme a lo establecido en los Pracedimientos del Sistema de Calidad, asi
como de que los archivos se conserven en perfecto estado de uso.

*+ Dar entroda al material en el Sistema Informdtico y archivar toda la
documentacién correspondiante.

% Llevar un conirol de trazabilidad de las Piezas de Parque en cada
locomotora, conociendo en fodo momento la configuracién de las mismas.

% Conservar y mantener actualizados los archivos de su responsabilidad.

 Identificar el material que es liberado por razones de urgencia, sin que éste
haya sido verificado/inspeccionado.

< Asegurar que los materiales llegan con las Facturas/Remisién y otros
documentos que permilan su inequivoca idenfificacion.

< Utilizar el correcto embalaje autorizade por Ingenieria, para los casos en
que se envie material de un Almacén a ofro, para evitar su deterioro.

<+ Asegurar que los materiales seon identificados, conforme @ su estado de
inspeccién, y que dicha identificacion impida, en todo momento, la puesta
en circulacion de materiales “No Conformes”.

< Asegurar que el personal que manipula materiales esté permanentemente
enirenado pora el uso de los medios disponibles, asi como de que
dispongan de los medios, equipos y herramientas necesarias.

% Asegurar la correcta identificacion de los materiales de GEC ALSTHOM
GEO RAILMEX {Reparables y Piezas de Parque), a la entrada de los mismos.

*+* Asegurar que todos las Piezas de Parque llevan marcado en forma indeleble
su humero de serie, y si no es asi, actuar conforme a lo establecide en los
Pracedimientos del Sistema de Calidad, para conseguir sv identificacion y
realizar el marcaje.

< Asegurar que las Remisiones/Facturas, Parte de Recepcién Pendienta (PRP) y
Devolucién de Material g Almacén, sean tralados conforme lo establecido
en los Procedimientos del Sistemo de Calidad, asi como de que los archivos

de los citados documentos se conserven en perfecto estado de uso.
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Piezas Corporativas

 Dar estriclo seguimiento a los reclomaciones de gorantias de 1os materioles
a proveedores.
+ Autorizar le salida o reparacién de las Piezos de Parque y Reparables.

<+ Conftrol de identificacion de Piezas de Parque y Reparables.

Sistema de Informacién

% Detectar y proporcionar los recursos informdticos {Hardware y Software)
necesarios, a lo organizacion.

< Asegurar el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion Informdtico.

<+ Asegurar el respaldo o recuperacién de los archives informadticos relativos al
Sistema de Calidad.

«+ Asegurar y controlar que todos los combios efectuados al Sistema de
Gestion Informatico sean ejecutados y estén documentados conforme a lo

establecido en los Procedimientos de Sistema de Calidad.

Produccién

< Ejecutar las operociones de montenimierto, de acuerdo a los
Procedimientos Técmicos emitidos por Ingenieria baje el Programo de
mantenimiento establecido.

% Asegurar que el personol que realiza tareas de inspeccién posea la
habilidad requerida,

<+ Documentor las “No Conformidades” (Fichas de Intervencién), generadaos
en lag inspeccién y pruebas en las tareas de mantenimiento.

< Asegurar que en las labores de mantenimiento se utilizan los

equipos/instrumentos adecuados calibrados y que no se wuson
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equipos/instrumentos fuera del periodo de calibracién o que no cumplan
con los valores de exactitud requeridos.

Asegurar que los materioles y servicios aplicados a las unidodes posean
trozabilidad con éstas.

Asegurar que se lleven a cabo las correcciones de las anomalias que dieron
origen o las quejas del Cliente, conforme a Jos Procedimientos Técnicos
establecidos.

Informar el estado que guardan los trabajos y la situacion de las Fichas de
Intervencién antes de poner la Unidad a disposicién del Cliente.

Asegurar que los resultados que los inspecciones sean registrados en las
Fichas de Control o Fichas de Intervencion establecidas, asi como, que éstas
sean confroladas.

Asegurar que se mantengan sobre los equipos/instrumentos, o sobre sus
estuches, la eliqueta identificativa que establece, para cada uno de ellos, el
Departamento de Ingenieria.

Comprobar que los equipos/instrumentos no sujetos a control estan
debidamente identificados, y que se utilizan dentro de lo limitacién de uso
establecido.

Ejecutar el plan de calibracion de los equipos/instrumentos de inspeccién,
medicién y prueba, y sus patrones internos, y asegurara que éstos sean
utilizados y conservados adecuadamente.

Asegurar |la identificacién de los materioles en produccion, el llenado de los
Vales de Devolucién y levantar los informes de No Conformidad, cuando
proceda.

Otorgar todas las facifidades para la ejecucién de las Auditorias o los
Procesos de Mantenimiento y Auditorias Finales.

Asegurar que el personal del taller esté permonentemente entrenado para
el uso de los medios disponibles de manejo, asi como de ﬁue disponga de

los equipos y herramientas necesarias.
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< Establecer y conservar octuolizados los expedientes de calibrocion
individuales de los equipos/instrumentos internos.

“* Asegurar que sean ejecutadas las occiones de Mantenimiento correctivo,
sobre los materiales que portan las unidades y/o sobre los materiales
desmontados de las mismas.

%+ Efectuoar las pruebas de entrada a las locomotoras.

“+ Proponer revisiones de mejora de los Procedimientos del Sistema de
Calidad y Procedimientos Técnicos.

* Proponer al Departamento de Ingenieric mejoras de los Procesos
Productives, incluidos los relatives o ia defeccién de anomalias.

< Asegurar y validar todos los registros que conforman el expediente de la

locomotora.

Responsable de Area {General)

< Establecer y verificar los Procedimientos necesarios para regular las
actividodes de drea que dirigen, cuando ofetan la Gestién del Sisterma de
Calidad.

s* Promover la actualizaciéon constante de los procedimientos de aplicacién en
su area, mediante la propuesta formal de revisiones.

“ Analizar las No Conformidades, determinar [as causas que la originaron y
llevar a cabo las acciones correctivas necesarias para eliminar de raiz las
No Conformidades.

% Otorgar las facilidades ol Equipo Auditor para la ejecucién de los
Auditorias.

% Dar a conocer la documentacién del Sistema de Colidadd af personal bajo
su cargo, explicando su contenido y/o los cambios realizados.

* Controlar los documentos obsoletos.

< Comprobar que el personal a su cargo posee los medios ‘necesarios y que
éstos son utilizados adecuadamente.
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CAPITULG ©
IMPLANTACION DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD DE GEC ALSTHOM GEQO RAILMEX

El Aseguramiento de la Calidod es el establecimiento de una evidencia que
confirma que todas las adividades dentro de las funciones de compras, produccion,
instalacién, construccién, inspeccién e inclusive servicio han sido adecuadamente
documentadas y detalladas dentro de un Sistema de Calidad formal. Debido a ésto,
en GEC LASTHOM GEQ RAILMEX se llevé a cabo un proceso de implatanci sn del
Sistema de Calidad.

6.1 AMNTECEDENTES

Para asegurar la implontacién efectiva del Sistemo de Calidad de GEC
ALSTHOM GEQ RAILMEX se establecieron actividades prioritarios, dichas

actividades se listan a continuacién[20]:

% Emision y difusién de documentos del Sistema de Calidad {Procedimientos e
Instructivos}).

< Capacitocién

<+ Retroalimentacién

< Planeacién y ejecucién de Auditorias Internas de Calidad

% Seguimiento da los resultados de las Auditerias Internas.
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6.2 EMISION DE DOCUMENTOS

Esta octividad es lo que comprende lo emision oficial de lfos diferentes
documentos del Sistema de Calidad. El drea de Calidad, de acuerdo a lo
establecido en el Manual de Calidod, se encargé de emitir oficialmente todos y

cado uno de los documentos elaborados durante la etapa de desarrollo.

Estos documentos, fueron distribuidos por el area de Calidad quien, con el
proposito de facilitar el manejo y comprensién de dichos documentos, definid una
matriz de distribucién de acuerde con los responscbilidades mencionadas en el
capitulo anterior, y Unicamente entregé los documentos aplicables a la Gerencia

correspondiente,

Por otra parte, todas las Direcciones recibieron la documentacién completa
del Sistema de Calidad, con el fin de que cualquier miembro de la organi. ocién
pudiera consultar dichos documentos, independientemente de que fuera o no

destinatario.

Tombién fue necesario, cado vezr que hubiese una nueva revision de
cualquier documento emitido, actualizar la documentacién de todos y cada uno de
los destinatarics, por lo cual la documentacion del Sistema de Calidad se
resguardo, como copia controlada, en el drea de Calidad, [cumpliendo con uno de

los requerimientos de la Norma 1SO 2000).

6.2.1. Capacitacién y Difusién de Documentos

Como parte de la implantacion fue necesario que todos y cada uno de los
integrantes de la empresa conocieran de forma completa el manejo y uso de los
manuales que conformaban el Sistema de Calidad. Por lo tanto, el area de Calidad

y los Comités |SO se encargaron de iniciar dicha capacitacién, a nivel empresa.
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Esta capacitacion se realizé bajo el concepto de difusién, en la cual el drea
de Calidad coordiné las reuniones donde los niveles directive y gerencial, fueron
entrenados respecto al conocimiento, aplicacion e interrelacion de lodos los

documentos.

Posteriormente, todos los gerentes fueron responsables de dar capacitacién,
acerca de los documentos, al personal o su cargo. Ademas de informar tedos y
cada uno de los cambios realizados a dichos documentos. €! personal de cado
gerante, supervisado por su superior, debia aplicar los procedimientos y generar los
Registros de Colidad definides en ¢cada vno de ellos. En esta forma, asi se realizé el
proceso de implantacién del Sistema de Calidod, es decir, desde los niveles més

altos de la organizacién hasta los més bajos de la misma.

8.2.2. Retroolimeniacion

A pesar de las revisiones realizadas durante la etapa de desarrollo, por los
comités ISO de cada centro y por cada direccién involucrada directomente, fue
necesario realizar nuevas revisiones y correcciones. Debido que, dl cono. ar los
procedimientos, los. principoles responsables de Hevar a cabo determinada
actividad, propusieron caombios importantes, los cuales fueron revisados, estudiades
y algunos aprobados. De esta forma, a nivel documenta! el Sistema de Calidad fue
enriquecido, mejorado y finalmente considerado como suficiente para iniciar con la

revision fisica de su practica.

6.3 . AUDITORIAS INTERNAS

El propésito de la revision fisica es dar cumplimiento o la Norma, en el
aspecto de que todo actividod establecida en los procedimientos (Sistema de

Calidad Documentado) debe de tener evidencia, mediante regisfrOs de calidad en
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los cuales se compruebe, que efectivamente todos y cada uno de los

procedimientos son llevados a cabo como se describen.

Existen fres razones por las cuales la empresas deben realizar auditorias

internas:

< La implantacion del sistema de auditorio es requerido por las mayoria de
los Normas de Aseguramiento de la Calidad y tienen requisitos similares.

“+» Es oconsejable buscar y corregir las No-Conformidades antes de que los
clientes o guditores de tercera parte las encuentren.

% Lo autoridad maxima de la empresa debe siempre desear el mejoramiento
de los Sistemas gerenciales de la misma, y las Auditorias Inlernas son una

importante ayuda para lograrto,

En GEC ALSTHOM GEO RAILMEX se programaron dos auditorias internas
para verificar el grado de implantacién y cumplimiento del Sistema de Calidad de

la empresa.

Antes de iniciar con las Auditorias Internas, se debié capacitar a toda la
organizacién, pora los acciones referentes a la verficacion con respecto o la Norma
y sus especificaciones, para descubrir los resultados, ya sean buenos ¢ malos, en
este proceso fue necesario un entrenamiento especifico en esta etapo
correspondiente o la auditoria, para formar un grupo de auditores en cada Cenfro
de trabajo, mediante cursos de capacitacién en ouditoria interna. Tombién se
capacité adecuadomente al resto de lo organizacién, para que facilitaran el

proceso de verificacién de dates durante la etapa de Auditorias Internas.

El objetivo principal de la primera auditoria fue el de verificar que todos los

requerimientos de la Norma se cumplion tanto documentalmente como en la
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practica evidenciada, las desviaciones fueron eveluadas en funcion de lo que en la

Norma se astablece.

En la segunda ouditoria, se evolué el grado real de implantacién del
Sistema de Calidod de GEC ALSTHOM GEO RAILMEX. En este caso se revisaron las
desviaciones entre Procedimientos e Instructivos y lo que se realizaba en la practica,

los resultados de dicha auditoria se muestron en la tabla 6.1.

TABLA.6.1. PORCENTAJIE DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD POR
DIRECCION DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX {22]

Direccién Porciento de Implantacién ]
General _ 63

Compros 28 7
lnganieria ' 14
Logistica 25
|'Cafidod |
Recursos Humanos 27
Mantenismiaento 21
Comercial 18

J

6.3.1. Saguimiento de Auditorias Infernas

Une de los requerimientos basicos de la Norma relacionado con elemento
4.17. "Auditoria Internas de Calidad”, define que las octividades de sequimiento a
las Auditorios deben verificar y registror la implantacion y efectividad de las

occiones correctivas efectiodas.

Durante esta fase el Comité de Calidad de Gec Alsthom Geo Railmex,
mediante un programa de seguimiento de acciones correctivas, verificé: que habia
respuesia a cada una de las solictudes de dichas acciones y que éstas { eran
remitidas dentro del periodo establecido, que se encontraban implantadas para

garantizar la eficacia del Sistema de Calidad (confirmacion por escrito), que eran
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adecuvadas con su finalidod dependiendo de la naturaleza de lo deficiencia y que se

i , igi se evirlara su recurrencia.
cumplieran, de tol forma que corrigieran el problema y se evirtara ¢ i

El cierre de las No-Conformidades, encontradas durante cada auditoria, se
realizé una vez verificado que las acciones correctivas habian side implatadas
satisfactoriomente. El Comité de Calidad emitié una carta de cierre de acciones

correctivas dirigida o cada érea auditada.
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CAPITUTLO 7
PROCESQ DE CERTIFICACION ISO 9002
DE GEC ALSTHOM GEOQO RAILMEX

Lo cerificacion se determina, medionte una ouditoria externa que
dictamina la existencia de evidencias de conformidad con la Norma establecida, el
modelo, De esta manera, la cerdificacion es simple y sencillomente, una respuesta
favorable de analogia, entre el medelo y los tareas realizadas por la organizacién,
la cual demuestra que la ejecucién de los procedimientos esta adecuadamente

controlada.

El concepio de Cerfificacién no fué en si el abjetivo de GEC ALSTHOM GEO
RAILMEX, sino un medioc pora evaluar la correcta implantacién del Sistema de
Calidod, y de que éste cumple con todos y cada uno de los requerimientos de la
Norma aplicable {(ISO 9002), en ofras palobras se busco el reconocimiento o trovés

de una Institucién Reconocida Internacionalmente.

7.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA CERTIFICADORA

Una vez que se tomo la decision de Certificar el Sistema de Calidad de GEC
ALSTHOM GEO RAILMEX, el siguiente paso fue el de seleccionar lo empresa

certificadoro, a la cual se le solicitarian sus servicios de certificacion.

Después de analizar los diferentes opciones se eligié a la empresa Det
Norske Veritas (DNV), ésta es una institucién noruega acreditada para certificar
Sistemos de Administracion de la Calidad, de gran prestigio y ademds, es la

certificadora No. 1 en Estados Unidos.

84



" Dado que DNV es una empreso reconocida bojo los esquemas de
acreditacién de 17 paises, GEC ALSTHOM GEO RAILMEX eligié el esquema

holandés (RvA), por ser uno de los més reconocidos mundialmente.

7.2 REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA CERTIFICADORA

El primer contacto con la empresa certificadora con GEC ALSTHOM GEO
RAILMEX fue, o través de una presentacién donde explicé de manera general en

que consistio el Proceso de Cerlificacion.

Este proceso puede describirse en 4 actividades, la cuales se enlisian a

continuacion:

-

Revisién documental
Visita inicial/Preavuditoria

Auditoria de Certificacién

2 owoN

Auditorias de Mantenimiento

7.2 1. Revision documental

Este proceso se inicid con la Revisién del Manual de Calidad, fa cual busca
principalmente que este documento {ler. Nivel) establezco y hago referencia a
como cumplird GEC ALSTHOM GEO RAILMEX con los requerimientos establecidos
en la Norma 13O 9002. Por ejemplo, de los requerimientos principales era que el
Manual de Colidad contara con una Politica y Objetivos de Calidad definidos,
ademas de que se diera cumplimiento a los 19 apartados que comprende el
modelo seteccionado/aplicable por la empresa. Esta revision documental fue

llevoda a cabo el 24 de Febrero de 1997.
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El resultado de estg revision fue: “La documentacién entregoda NO cumple

con_los requerimientos de la Normo IS0 9002:94". El Manual de Calidad no

mencionaba explicitamente los documentos de origen externo que serion
controlados y de qué moanera se confrolarian, {la referencia de la Norma es la

cigusula 4.5.1"Control de Documentos y Datos”).

7.2.2. Visita Inicial

Dado que en la ultima Auditoria Interng, y en vista de que la segunda
revision documental efectuada por DNV mostraron un resultado aceptable se
decidié que la fecha ideal parg la Auditoria Inicial {de Certificacion), era en Abril
del 97.

Previo a la Auditoria de Certificacién, la empresa certificadora realizé una
visita al Centro de Mantenimiento ubicado en el Yalle de México (Tlalnepantlo, Edo,
de México), la cual se denomina Visita Inicial, en ella basicamente llevé a eabo una

revision de las instalaciones y del proceso de mantenimiento efectuado por GEC

ALSTHOM GEO RAILMEX.

Otra de las aclividades efectuadas, durante la Visita de Inicio, fue la de
confirmar la existencia de los Procedimientos descritos en el Manua! de Calidad y
muy importante, la de revisar que efectivamente existiera evidencia de que el

Sistema de Calidad fue revisado por la Direccion General por lo menos una vez.
Una vez concluida la Visita Inicial se procedic a elaborar en conjunto el

Plan de Auditoria en el cual se definieron los fechas pora la Auditoria de

Cerdificocién.
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7.3 AUDITORIA DE CERTIFICACION

Como se mencioné anteriormente, se definieron las fechas para llevar a
cabo la Auditoria de Certificacién, las cuales quedaron establecidas del 31 de
Marzo al 4 de Abril de 1997. Una vez confirmadas estas fechas, DNV hizo llegor
formalmente el Plan de Auditeria, en el cual se definic que el orden para Hevar a
cabo la auditoria seria el siguiente: Oficina Central, Centro de Valle de México,

Centro de Monterrey y Centro de Xolapa.

Cuondo se llegé la fecha de la Auditorio, la primera actividad fue una
Reunién de apertura, en la cual se encontraban los Auditores de DNV y el cuerpo
gerencial de GEC ALSTHOM GEO RAILMEX, en dicha reunion se explicé que los
auditores buscan que el Sistema de Calidad: exista, funcione y sea mantenido, que

cumpla con los requerimientos de la Norma y ademads que seq efeclivo.

La manera de reporiar cualquier tipo de desviacién con respecto o los
requerimientos de la Norma es a través de las No Conformidades, las cuales se
clasifican en Mayores [{Calgoria I} y menores {Categoria I}, y las consecuencias de
encontrar no conformidades es que si éstas son de grado mayor la recomendacién
para la cerificacién se realiza hasta que se efectie una auditoria de seguimiento
pora verificar la efectividad de las acciones correctivas tomadas, en el caso de que
las no conformidades sean menores la recomendacién para la certificacién se

realiza al recibir un plan de accién apropiado para corregir tas no conformidades.

Terminada la reunién de apertura se procedié a dar inicio a la Auditoria de
Certificacién, en la cual coda uno de los auditores evolué a los departamentos
involucrados en el cumplimiento de cada uno de los elementos de la Norma I1SO
9002:94. La aquditoria se |levé a cabo a través de un muestreo y lo que los
ouditores buscaron fue la evidencia de que el sistema estuviese efectivamente

implantado.
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El Auditor Lider solicité una reunion con el respensable del area de Calidad,
al finalizar e segundo dia de auditoria, con el objeto de informar “que la auditoria
no podia proseguir, dado que se habian detectado Mo Conformidades de grado
moyor, y por la naturaleza de éstas era muy dificil que fueran eliminadas antes de
que fuese efectuada la Auditoria de seguimiento”. El problema detectado por los
auditores fue la falta de conocimiento e implantacién efectiva del Sistema de
Calidad en varias dreas de la compania, los cuales son de los requerimientos mds

importantes de la Norma.

En vista de esle resultado la decisién que se tomo fue la de cambiar la
ouditoria de certificacién por una Pre-auditoria, esto con el propésito de ce de
existir otras no conformidades de grade mayor, lo empresa tuviera conocimiento de

ellas.

La Pre-auditoria se llevé a cabo de acuerdo al Plan de Auditoria original, es
decir, se respetaron los fechas y las dreas o evaluar, con el propésito de que cada
uno de los que participaran en la Auditoria no perdieran el interés por el desarrollo

de la misma. Ademas de fomiliarizarse mdés con el procesc de certificacién.

Como resultado de esta Pre-auditoria se elaboré y se envio un informe, por
porte de lo empresa certificodora, el cual contenia todas las desviaciones
detectadas en forma de observaciones, ésto quiere decir que ne tenian ningun tipo

de clasificacién,

Después de recibir dicho informe, se convocé a una reunién, del Comité de
Direccion de GEC ALSTHOM GEQ RAILMEX coordinada por el drea de Calidad,
para dar a conocer los resultados de esta evaluacién. En esta reunién se abtuvé un

mayor compromiso de todos los Directores para tomar acciones efectivas, eliminor
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las desviaciones detectadas y programar la fecha paro lo siguiente evaluacién

(Auditoria de Cerfificacion definitiva).

Se trabajé muy dure durante siete meses para reforzar o implantacion del
Sistema de Calidad en todos los niveles de lo organizacién. Mediante un nuevo
programa se capacitacién al personal acerca del manejo de los documentos,
osegurando que cada uno de los Registros de Calidad, definidos dentro de la
documentacién, fueran efectivamente cumplimentodos. Ademas, se aleanzo una
mayor participacién del personal en la modificacién de los procedimientos e

intrucciones y asi adaptarlos a la practica.

Una vez que se cumplid este plazo se solicité a la empresa certificadora que
programara y llevara a cabo la Auditoria de Certificacién, las fechas definidos

fueron del 15 al 22 de Diciembre de 1997,

la mecdnica para efectuar esta nueva evaluacién fue lg misma nue lo
descrita anteriormente. Después de 8 dias de ouditoria se dié el resultado, donde
en lo reunién de cierre, en la que estuvieron presentes el Comité de Direccién de
GEC ALSTHOM GEO RAILMEX y el equipo quditor de DNV, se otorgd a la empresa
la Recomendacién paro la Certificacion ISO 9002,

7.3.1. Clasificacion de desviacionas.

Lo empresa certificadora clasifica las desviaciones en Mo Conformidades

Categoria | (mayor) y Categoria Il {menor).

Las causas por lo cual podrian ser declaradas No Conformidades Mayores
son: la existencia de dudos significativas de que el producto o servicio suministrado
cumple con los requisitos especificados, en otras palabras, que se evidencie la falta

de cumplimiento con respecto a Normas o regulaciones aplicables al producto o
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CONCLUSIONES

Después de vivir todo un proceso de implantacién de un Sistema de

Aseguramiento de la Calidad, se puede llegar a las siguientes conclusiones:

En México se carece de educacién enfocada a la calidad, yo que a
pesar de que GEC ALSTHOM GEO RAILMEX es una empresa con una variedad de
profesiones fué dificil la implantacién del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
Por lo cual es importante considerar que lo calidad no tan solo se refleja y ejerce en
una empresa, y como tal deberia ser considerada parte primordial en la formacién

de profesionales desde el inicio de su vida como estudiantes.

Alcanzor la implantacién de un Sisterna de Aseguramiento de la Calidad
depende de diversos factores tales como: la actitud del personal, la capacitacion
acerca del Sistemo a ser implantado, el conocimiento profundo de la Norma por
quienes guiaran lo implantacién del Sistema de Aseguramiento Culiddd, el acuverdo
de que todos en la compaiia siguen objetivos en comun, el trabajo en equipo de

todos, ete.

La certificocion de un Sistemo de Aseguramientc de la Calidad, no es
Unicamente el obtener un Documento Reconocido Internacionatmente {Certificado),
sino que evidentemente aseguro el nivel de colidod del producte o servicio
otorgado, odemas de que sirve como un medio para brindar le confianza y

satisfaccién de los Clientes.

También, se puede concluir que la certificacién no es la culminacién de un
objetivo sino por el contrario es el inicio de una nueva cultura de trabajo, en donde
lo que se busca es mejorar continuamente fodos y cada uno de los procesos de la

compahia para mantener plenamente saofisfechos a todos los Clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda emplear |la implantacién de un Sistema de Aseguramiento

de la Colidad como un medio para:

» Estandarizar los procesos que comprenden cualquier compaiiia.

¢ Mantener el nivel de calidad de cualquier producto o servicio.

+ Integracién del personal al formar equipos naturales de trabajo.

+ Maontener evidencia {documental} de que el producto o servicio cumple
con los requisitos especificados {Contractuales y/o Normativos).

+ Mantener a los Clientes satisfechos.
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APENDICT A
GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad
Conjunic de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le

confieren la apfitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas.

Politica de Calidad
Directrices y objetivos generales de una empresa, relativos o la Calidad, expresados

formalmente por la Direccidon General.

Aseguramiento de la Calidad
Conjunte de acciones planificadas, sistematicas y demostradas segun se requiera
pora proporcionar la confianza adecuade de que un producto o servicio cumplirg

los requisitos de Calidad dados por el Cliente.

Control de Calidad
Técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para satisfacer los requisitos

relativos a la Calidad.

Sistema de la Calidad
Es el conjunto de la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y

los recursos necesarios para llevar a cabo la Administracién de la Calidad.

Auditoria de Calidad

Examen metédico & independiente que se realiza para determinar si las actividades
y los resullados relativos a la Calidad satisfacen las disposiciones previamente
astablecidas, y para comprobar que estas disposiciones se llevan a cabo y que son

odecuadas para alconzor los objetivos previstos.
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Revision del Sistema de Calidad

Evaluacion formal, realizada por la Direccién General, del estado en que se
encuentra el Sistema de Calidad y de su adecuacién a lo que establece la Politica
de Calidad y o los nuevos objetivos que se deriven de la evolucién de circunstancias

cambiantes.

Trazabilidad/Rastreabilidad
Capacidad para reconstruir el historial, la utilizacién o la localizacion de un
elemento {piezns de parque y documentos controlados, principalmente), mediante

una identificacion registrada.

No Conformidad

Falta de cumplimients a los requisitos establecidos.

Procedimiento
Documento en el que se describe en qué consiste una tarea o acdividad, quién,
cuando, c6mo y dénde se realiza; asi como el objetive y ambite de aplicacién de la

misma.

Producto
Es el resultado de actividades o de procesos. En el caso de GEC ALSTHOM GEO
RAILMEX, su producto es el resuliado de la octividad de Mantenimiento (Preventivo

6 Correctivo).
Oferta

Propuesta realizada al Cliente en respuesta o una invitacién para participar en la

licitacién de un contrato.
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