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OBJETO DE ESTUDIO

"PROPUESTA DE UN MANUAL DE CALIDAD PARA UNA PLANTA
PURIFICADORA DE AGUA"

INTRODUCCION

Desde hace 12 afos, cuando México se preparaba para El T.L.C, se insistian en la
necesidad de eficientar las empresas del pais. Dentro de los conceptos que se
manejaban para hacerlo, se hablaba de la Calidad Total.

Hoy, la situacién es distinta. Ante una severa crisis econdmica, fas empresas se
enfrentan a un reto diario para sobrevivir. Antes la calidad era deseable para
exportar y competir; hoy en dia, la calidad es necesaria para sobrevivir, aun en los
mercados locales ante una contraccién del mercado que sélo aceptara a los mas
aptos.

Enfrentar con expectativas exitosas la competitividad y la productividad a nivel
mundial, significa volver la mirada hacia los palses que han logrado alcanzar un
mayor desarrollo. En estos podemos observar que el comun denominador para estar
en esa posicion es el "Aseguramiento Total de la Calidad™. Las compaiiias que
dominan los mercados son las que ofrecen calidad, un precio competitivo,
productos y servicios en el momento que el cliente les desee e inclusive Que supere
sus expectativas.

Las empresas deben modernizar su enfoque administrative, lo que implica la
creacion de nuevos valores, desarrollar yna nueva cultura empresarial, una
administracién integral. Se deben elaborar e implantar programas en toda la
organizacidn para establecer y asegurar un clima en el que los empleados mejoren
constante y permanentemente sus habilidades y su capacidad.

Crear una nueva relacion de cliente - proveedor, orientando los objetivos de la
empresa hacia la mejora de la productividad a partir de un mejor aprovechamiento
de todos los recursos de la planta, evitando reparar, corregir y reemplazar productos
defectuosos.

En el primer capitulo de este trabajo se presenta el proceso evolutivo de la calidad,
sus promotores y las principales aportaciones, lo cual nos sirve come marco
tedrico, Posteriormente se hace mencion de los procesos de purificacion de agua
empleados actualmente y se describe el método de purificacion utilizado por la
empresa de referencia. En un tercer capitufo se propone un manual en el que se¢
establece la politica de calidad para Agua Purificada y Filtrada “Los Pirineos” como
un primer paso para una mejora continua y finalmente se sugiere acciones concretas
para lograr este objetivo.




JUSTIFICACION:

Para alcanzar los objetivos de calidad de agua Purificada y Filtrada “Los Pirineos” se
requiere conocer las diferentes modalidades y conceplos de calidad, asi como,
establecer los mecanismos para su adaptacién y aplicacion de manera exitosa. De
igual forma se necesitan sentar las bases para institucionalizar una cultura de
Calidad en la empresa y obtener la mejora continua de todos fos factores que
participan en el logro de los objetivos de la organizacién, por lo que en este trabajo
se desea:

« Aportar conocimiento nuevo a la empresa a través del desarrollo de un Manual
de calidad para crear la inquietud y difundir los aspectos bisicos desarrollades
en otros paises en torno al Control Total de 1a Calidad.

+ Revisar y actualizar de manera permanente las fortalezas y debilidades de la
organizacién para determinar las acciones que tienen que llevarse a cabo en la
Gerencia y en los departamentos involucrados.

+ Aprovechar los aciertos y errores, asi como las dreas de oportunidad en la
Gerencia que nos permitirs contribuir al desarrollo de una Cultura de Calidad en
un ambiente menos conflictivo.

OBJETIVOS

Desarrollar un Manual de Calidad que defina las politicas y lineamientos generales de
una planta purificadora de agua.

Implementar las bases para crear una Cultura de Calidad en la organizacion para
obtener una mejora continua en todos los factores que participan para el logro de los
objetivos de la misma.

Satisfacer las expectativas del cliente con productos y servicio con Calidad.




METODO Y MATERIALES

+ Andlisis documental (Investigacién Bibliogrifica): Se consultaran las diferentes
aportaciones de los autores mis reconocidos, [o que permitira establecer el marco
tebrico para que, de manara comin se establezcan los diferentes conceptos y su
aplicacion en 1a planta purificadora de agua.

* Anilisis de las caracteristicas de la organizacion para adecuar los procesos de
Planeacién y Control de la Administracion de la Calidad.

+ Presentacién del Caso Practico (Desarrollo de un Manual de Calidad).

SITUACION PROBLEMATICA,

La planta de Agua Purificada y Fiitrada "Los Pirineos”, ubicada en la ciudad de Tula de
Allende, Hidalgo es una planta que tiene mas de 50 afos operando. Ha sido remodelada y
ampliada en varias ocasiones para satisfacer las diferentes demandas del mercado regional.

Hoy en dia nos enfrentamos a una globalizacién de mercados que nos orienta a la bisqueda
de nuevas formas y estrategias de calidad. En el caso de la empresa, se necesita trabajar de
manera “proactiva” en la definicién de un modelo y programas de calidad, asi como un
cambio de cultura organizacional respecto a su posicién actual.

La problemaitica actual de esta empresa es que presenta un alto indice de costos por
mantenimiento correctivo y la falta de una correcta administracidn de calidad, por lo que no
satisface totalmente las expectativas del cliente.




CAPITULO |
HISTORIA DE LA CALIDAD.

[.1 ORIGEN DE LA CALIDAD.

La calidad ha existido a través de toda la historia del hombre, desde que evzlué la calidad
de las primeras cosas que hizo para su consumo.

Desde un punto de visla histérico (segiin Armand Feigembaumy}, los cambios principzles en
el enfoque al trabajo de control de calidad han ocurrido aproximadamente cada veinte afios.

Cemo se muestra en la figura 1,
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Figura L.- Evolucién del Control de Calidad.




1.2. EVOLUCION DE LA CALIDAD.

La primera etapa en el desarrollo del campo de la calidad se remonta a fines del siglo

pasado, ésta la constituyd E! operador de control de calidad, quien era parte inherente de la

fabricacién. En ese sistema un trabajador, o por 1o menos un numero muy reducido de

trabajadores, tenia la responsabilidad de la manufactura compieta del producto y, por tanto,

cada trabajador podia controlar totalmente la calidad de su trabajo. La administracién para

la calidad se basaba en:

1. Los consumidores inspeccionaban los productos.

2. El concepto de artesania, segin el cua! los compradores confian en la habilidad y
reputacién de artesanos formados y experimentados.

Posteriormente surgid el capataz de control de calidad: durante ese periodo se pudo
percibir |a gran significacién de las nacientes factorias, en las que muchos hombres fueron
agrupados para desempefiar tareas simitares y en las que podian ser supervisados por un
capataz, qulen entonces asumié la responsabilidad por la calidad del trabajo.

En esa época, se origind en Europa la revolucién industrial. Los artesanos se convirtieron
en trabajadores de las fibricas y los maestros se convirtieron en capataces, la calidad se
gestionaba como antes, por medio de las habilidades de los artesanos, complementadas
con la inspeccién departamental o fas auditorias de supervision. La revolucién industnal
también aceleré el desarrolle de nuevas estrategias, entre las que estaban:

1. Especificaciones escritas para los materiales, procesos, articulos terminados ¥ ensayos.
2. Mediciones y los correspondientes instrumentos de medida y laboratorios de ensayo.

3. Muchas formas de estandarizacién o normalizacién

A finales del siglo XIX, se adapté, en los Estados Unidos un modelo de administracién
totaimente diferente al europeo, desarrollado por F. W. Taylor y conocide coma:
"Administracion Cientifica”.

En su momento, la administracion cientifica impulsé el desarrollo de ia industria
enarmemente y se convirtié en el modelo a seguir durante varias décadas, se crearon
técnicas para medir los resultados y establecer estindares de produccién con los que se
podia evaluar a los empleados. La idea central del sistema Taylor era la separacién entre la
planificacién y 12 ejecucidn, esta separacién hizo posible un crecimiento considerable de la
productividad reemplazando gradualmente la artesania. Sin embargo, el énfasis puesto en la
productividad tuvo un efecto negativo sobre la calidad. Para restablecer el equilibrio, los
directores de fabrica adoptaron una estrategia nueva; un departamento central de
inspeccién, encabezado por el inspector jefe.

También, la primera parte del presente siglo trajo un crecimiento explosivo en la produccidn

de bienes y servicios, tanto en volumen como en complejidad. Los sistemas de fabricacidn




se hicieron mas complicados. La primera Guerra Mundial implica el control de gran ndmero
de trabajadores por cada uno de los capataces de produccion. Como resultado, aparecieron
en escena los primeros inspectores de tiempo completo y se inicié |a tercera otapa que
podemos denominar control de la calidad por inspeccion.

Este paso condujo a la creacién de los departamentos especializados en inspeccidn,
separdndose del departamento de produccién y siendo lo suficientemente grandes para ser
encabezados por superintendentes. Este programa permanecié hasta que las necesidades
de la enorme produccién en masa requerida por la Segunda Guerra Mundial, necesité el
cuarto paso de contrel de calidad, el cual se designé como controf estadistico de calidad.

La palabra calidad fue sinénimo de estadistica. En la década de los afios 20, los pioneros del
control de calidad estadistico, come Shewhart, Dodge, Roming y Nelson, desarroflaron fa
idea de que cualquier proceso productivo estaba sujetc a2 un cierto nivel de variacién
natural, Entre sus trabajos publicados, Shewhart indica el control econdmico de calidad del
producto manufacturado, La contribucidn de mas significacidn del contro! estadistico de
calidad fue la introduccién de a inspeccidn por muestreo, en lugar de la inspeccion del 100
%. Sin embargo, el trabajo de control de calidad permanecié restringido‘ a las dreas de
produccién,

La actividad central de los departamentos de calidad siguid siendo la inspeccién y ensayo,
esto es, la separacién del producto bueno del malo. La principal ventaja de esta actividad
consistia en reducir et riesgo de que los productos defectuosos fueran distribuidos a los
clientes. Sin embargo, habia serios inconvenientes: esta actividad centralizada del
departamento de calidad ayudaba a fomentar la idea, muy extendida, de que el logro de la
calidad era responsabilidad (nicamente del departamento de calidad, limitando fos
esfuerzos para el anilisis y fa eliminacion de las causas o razones de los defectos.

Un hecho determinante en la evolucion de la calidad, se dio como consecuencia de la
intervencién del gobierno de los Estados Unidos de MNorteamérica para apoyar la
reconstruccién del Japén. Como parte de ésta, los doctores W. Edwards Deming y Joseph
M. Juran estuvieron en diferentes eventos, en los cuales dieron varias conferencias a los
altos directivos de la industria japonesa para convencerlos de las bondades de las
herramientas y métodos estadisticos. Logrando esto, ensefiaron a varios cientos de
ingenieros japoneses la teoria estadistica y las diferentes herramientas de control, iniciando
es ese momento la "Revolucién japonesa de la calidad y la economia™.

En la década de los 50's como consecuencia del incremento en fa complejidad de los
sistemas, surgié la especialidad de “Ingenieria de fiabilidad", ésta relativa a ia fiabilidad de
los modelos y férmulas para poderla cuantificar. Incluye conceptos para mejorar la fiabilidad
durante el disefio del producto, cuantificando los factores de seguridad, reduciendo el

numero de componentes y mejorando de manera permanente el nivel de calidad.




En los afcs 60's y 70's, surgié la Planificacién de Requerimientos de Materiales, afinandose
con la introduccion de los computadores y, con los resullades en Ja administracién do fa
calidad desarrollados y obtenidos por los japoneses (Circulos de calidad, Conceptos de
Mejora Continua, "Justo & Tlempo™, etc.), &l término calidad no sdlo se quedd en las dreas
praductivas, se extendi¢ a todas las areas de la empresa, desarrollindose el concepto de
contrel total de calidad.

En los 80's y 90's, {a calidad evoluciona al Control Total de Calidad en toda la Organizacién.
La Administracion Total de la Calidad y los Sistemas Justo a Tiempo abarcan a toda la
organizacién, movilizandola para producir un producto de calidad al menor costo posible,
El significado del término de calidad se ha extendido desde las politicas, la estrategia y la
planeacién, incluyendo la confiabilidad del producto y la participacion directa del
consumidor, partiendo desde la identificacién, interpretacién e inclusive anticipacién de las
necesidades del cliente, tanto externo como interno.

En este paso (el control total de la calidad), las empresas desarrollan modelos
administrativos para ajustar las estructuras operativas*para la toma de decisiones y lograr
que fa calidad del producto o servicio sea efectiva proporcionando resuttados genuinos de
mejora de calidad y menores costos. Dentro de este marco, se¢ revisan las decisiones de |2
administracién de la calidad de manera regutar y sistematica, en lugar de hacerlo
ocasionalmente (en situaciones de c¢risis o por modas), analizando los resultados del
proceso y tomando ilas acciones requeridas, haciendo uso de todas tas herramientas de
control estadisticas de calidad y muchas otras técnicas adicionales como medicion,
confiabilidad, sistemas de informacién, motivacidn para la calidad, y otras técnicas
asociadas en dreas de administracion e ingenieria.

En esta etapa, se requiere del apoyo total de la direccion hacia la administracién de la
calidad para favorecer definitivamente la productividad, la eficacia y la imagen de los
productos suministrados.

La orientacién de la administracién de la calidad es un efemento clave de motivacién,
Integracién y satisfacciébn para los trabajadores que, gracias a ella, son y sienten mayor
pertenencia a la empresa y se comprometen ¢on sus objetivos, que son comunes. Se crea
otra cultura, otro modo de pensar en todas y cada una de las personas del equipo que se
incorporan cotidianamente a su trabajo.

Por lo anterior, Udando Duran M en su libro Gestidn de la Calidad, define la administracién
de calidad como: “El conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad;
incorporandola por tanto al proceso administrativo, que es como traducimos el término
"management”, que se refiere a la planeacion, direccién, organizacién y coordinacion de

actividades.




Esto nos permite planificar ¢! futuro, implantar pregramas y controlar los resultados de la

funcién de calidad con vistas a una mejora permanente para lograr las siguientes

actuaciones:

0

Q

Definir los objelivos de la calidad, aunando para ello los intereses de 1a empresa con las
necesidades de los clientes.

Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos cbjetivos,
facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.

Evaluar y vigilar que se alcance la calidad comprometida.

Mejorar |a calidad de manera .permanente, convirtiendo los objetivos y la consecucidn
de la calidad en un proceso dindmico que evoluciona de acuerdo con las exigencias del

mercado,

Los fundamentos de esta nueva concepcion de la catidad son:

1.

2
3.
4

»

El objetivo de la empresa es ser competitiva y mejorar continuamente.

Tener la conviccidn de satisfacer las necesidades de! cliente.

Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

La comunicacion, la informacién y 1a participacién a todos los niveles son elementos
imprescindibles,

Se busca la disminucion de costos mediante la prevencion de anomalias.

Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacidn de un sequimniento
periédico de resultados.

Forma parte de la administracién de la empresa. Cuya politica de actuacién constituye

un objetivo estratégico fundamental.

Ei logro de la calidad, puede ser de tres tipos, en funcién de su origen:

0

a

a

La calidad realizada: la que es capaz de obtener la persona que realiza un trabajo. El
ejemplo mas tipico es el artesano que trabaja sin inspecciones.

La calidad programada: la que se ha pretendido obtener. Es la que aparece descrita en
un documento de disefio, en una especificacidn o en un plano constructivo.

La calidad necesaria: la que el cliente exige con mayor o menor grado de concrecién o,

al menos, la que a él espera o le gustaria recibir.

En sintesis, cada una de las filosofias anteriores tiene sy aportacién a fa evolucién de 1a

calidad y se complernentan en beneficio de los clientes de la empresa. EI mejoramiento de la
calidad, a partir de 1987, tiene un nuevo nombre: [$0-9000.




1.2.1 NORMAS DE CALIDAD ISO-9000

ISO es la Organizacién Internacional de Estandares, {Internacional Standard Organization).
Con sede en Ginebra, Suiza y agrupa a mis de 90 paises miembros interesados en los
procesos de calidad. En 1987 se cred la seric 1SO 9000 de estandares de calidad, El registro
a esta serie pretende estimular el comercio internaciona! a través de la certificacion

reconocida de la capacidad de las empresas para cubrir especificaciones.

Asi mismo se ilustra claramente que las normas ISO 9001, 9002 y 9003, especifican los
requerimientos de un sistema de calidad en los ¢asos en que el proveedor necesite

demostrar su capacidad para:

* Disenar y proporcionar un producto en conformidad (8001).
* Proporcionar productos que cumplan con el disefio establecido (3002).
¢ Detectar y controlar la disposicién de cualquier producto que no satisfaga los requisitos

durante la prueba e inspeccién final (9003).

Por consiguiente, si bien las organizaciones dentro de los sectores de transformacion,
ensamble y proceso implantaron {as normas en forma abrumadora, su aplicacién es valida,
con alguna interpretacidn, en otras organizaciones, incluyendo el sector de servicios. Desde

una perspectiva global, fas normas representan:

1. Un conjunto genérico de requerimientos para los sistemas de aseguramiento de la
calidad que se disefian, como modelo bisico, que cualquier industria que se dedique a
proporcionar un bien o servicio pueda utilizar,

2. La referencia a los sistemas de calidad implica una estructura organizacionat integrada
por diversos componentes interconectados y correlacicnados (por ejemplo, procesos y
departamentaos).

Por dltimo, las normas reconocen la importiancia de los acuerdos contractuales entre dos

partes: cliente y proveedor (a quien es posible exigir par contrato la obtencion del registro

1SO 9060)

ISC 9000 proporciona un fundamento para un programa de manejo total de la calidad al
concentrarse en tres aspectos fundamentales:

1, Implementar controles de calidad.

‘2. Documentar los diferentes procesos y procedimientos que afectan la calidad del

preducto o servicio.




3. Asegurar que se le dé el énfasis apropiado a la calidad que se establece y que se sigue
por todas las personas de la organizacion.

La serie 1ISO 5000 incluye:

O (50 9000: (NMX-CC-002:1995). Administracion de ta calidad y Aseguramiento de |a
calidad.

0 IS0 9001: (NMX-CC-003:1995). Sistemas de calidad. Modelo para ef Aseguramiento de la
calidad en disefio, desarrollo, produccién, fnstalacion ¥ servicio.

T IS0 9002; (NMX-CC-004:1995). Sistemas de Calidad. Modelo para el aseguramiento de Ia
calidad en lz produccién, instalacién ¥ servicio.

O 1SO 9003: (NMX-CC-005:1995). Sistemas de Calidad. Modelo para el aseguramiento da |a
calidad en inspeccién y pruebas finales.

D IS0 5004: (NMX-CC-006:1995). Administracién de Ia calidad y elementos del sistema de
calidad.

En México se desarrollé en 1580 Ia serie de normas NMX-CC-1 a la 6 equivalentes a la serie

ISO 9060 a 9004, ademas de algunas otras normas complementarias como es ia serie NMX-

CC-Tala15.

1.3 MANUAL DE CALIDAD

Dentro de los requisitos para cumplit con 1a norma 1SO 9000 se encuentra el manual de
calidad que es el primer nivel dentro de una estructura jerérquica de documentacién
establecida por e! sistema ISO 9000 formada por hileras o niveles. E| nimero de niveles

depende de la complejidad del sistema.
La siguiente figura itustra la estructura de documentacién de un sistema tipico:

m

Manual de Calidad

Procedimientos
departamentales

Proceso genériceo o instrucciones detalladas
de trabajo, incluyendo los procedimientos de laboratorio

Formas estindar (ordenes de compra, grdficas de muestra, etiquetas,
documentacion de instrumentos, efc. ) .




El nivel 1 - Conticne todas {as politicas y planes de calidad que proceden de la
cuspide de la organizacion.

El nivel 2 - Contiene todos los procedimientos que se desarrollan e imptanta en el
nivel intermedio de la organizacidn.

El nivel 3 - Contiene todos los documentos en los que las personas de la
organizacion necesitan lievar a cabo sus tareas.

Ei nivel 4 - Contiene todos tos documentos estdndar de formatos como ordenes de
compra, etiquetas de identificacién de productos, manejo de productos, etc.

Nota: El contenido de informacién aumenta a medida que descienden los niveles de
la pirdmide. Cada nivel es capaz de hacer referencia cruzada con los documentos
inferiores.

La importancia de contar con un manual de calidad dentro de una empresa radica que en

¢ste se documentan las politicas y objetivos de calidad de la organizacién y se describe a

través de una serie de politicas generales, que es lo que se hace para cumplir con los

requerimientos establecidos por la norma, ademas de definir las responsabilidades para la

implementacion y mantenimiento del sistema.

For estas razones, un buen manual de calidad no debe contener mais de 50 hojas y debe

estar escrito en un lenguaje facil de comprender por el lector, ya sea interno o externo.

Los propésitos de un manua! de calidad son:

1. Servir como referencia de actuacidn para todos los miembros de la arganizacion.

2. Como documento prictico de referencia o guia del sistema de aseguramiento de
calidad.

3. Como documento de presentacién para los clientes potenciales.

4. Como guia para auditores externos,

Tenlendo como referencia estos propésitos, Qué deberia ser primero, la efaboracién de un

manual de calidad o la iImplementacion del sistema?

En teorla deberia ser posible hacer todo el trabajo para el sistema de calidad antes de

comenzar a redactar, ya que de esta forma, ¢l desarrollo del manual serd solo cosa de

reestructurar y registrar todas las decisiones sobre el sistema de calidad que ya se posee,

pero en la prictica, la necesidad de crear un manual muchas veces lleva al proyecto de

calidad ya que el contenido del manual puede actuar como un plan de implementacion del

sistema. Sin embargo es buena idea desarroflar un manual de calidad y el sistema que

representa en forma interactiva, es decir, tomando decisiones, registrandolas en el manual y

revisindolas las veces que sea necesario, en gran medida fa manera de enfocar la relacion

entra el manual y el sistema de calidad dependers de la manera de organizar ef proyecto en

su totalidad, pero es preciso asegurarse de que soh una sola unidad al final.




MANUAL DE CALIDAD DECISIONES DEL SISTEMA
DE CALIDAD

IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE CALIDAD

L4, CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS.

Hoy en dia las empresas pequeftas padecen de un conjunto diferente de problemas
econdmicos que los negocios méas grandes. Si bien todos los negocios estin sujetos a las
mismas leyes de los ciclos econdmicos (altas y bajas), las empresas grandes estin mejor
equipadas y tienen mas probabilidades de resistir periodos largos de baja econdmica que
las empresas pequefias. Es por ello que la probabilidad de que tas empresas sigan en
operacién cinco afios después de su creacion es de solo la mitad. Por supuesto, dejar de
operar no significa necesarizmente que un negocio haya quebrado; es muy posibla que se
vendiera a una organizacién mas grande pot diversas razones relacionadas con alguna
forma de éxito.

Asi mismo, es menos probabie que las empresas pequedias cuenten con un departamento
independiente a cargo de los requerimientos que solicitan en ta serie IS0 9000. En las
n:uicroempresas ¥ empresas pequefias, no existe un departamento de aseguramiento de
calidad; una persona es responsable de varias funciones, incluyendo el control de calidad.
Con frecuencia esto se debe a que la responsabilidad por ef aseguramiento y el control de
calidad se dispersa entre |a fuerza de trabajo.

La clasificacién de las empresas que goza de mayor aceptacién en el ambito internacional
es aquella gue las divide en funcién del nimero de personas que emplean, formando los

siguientes cuatro grandes grupos:




CUADRO No. 1.

-CATEGORTIA NUMERO DE PERSONAS EMPLEADAS
Microempresa 1a?9
Pequeiia empresa 10 a 49
Empresa Mcdiana 50 a 499
Gran Empresa 500 6 mas
CUADRO No. 2.

CLASIFICACION DE EMPRESAS SEGUN SECOFI

TIPO DE EMPRESA |NO. EMPLEADOS VENTAS ANUALES

Micro . <16 $960,000
Pequefia 16-100 $9,000,000
Mediana 101-250 $20,000,000

Grande >250 >20,000,000




CUADRO 3.

CLASIFICACION DE EMPRESAS SEGUN NACIONAL FINANCIERA

ESTRATO NO. EMPLEADOS VENTAS ANUALES
Microempresa Hasta 15 Hasta $250,000
Pequeiia empresa I6a 100 Hasta $2,500,000
Mediana empresa 101 a 250 Hasta $5,875,000
Grande empresa Mas de 250 Mas de $5,875,000
Agua Purificada “los - 25 $300,000
Pirineos”

.5 CALIDAD Y PARTICIPACION EN EL MERCADO.

Hace solo unos cuantos afos se decia que la calidad era deseable para exportar y competir,
hoy en dia, la calidad es necesaria para sobrevivir, ain en fos mercados locales ante una
contraccion del mercado que sélo aceptari a los més aptos.

La calidad Total no es sélo para grandes empresas, hi Gnicamente para empresas
industriales. El sistema de Calidad Totat es 0til y necesario actualmente en todas y cada una
de las empresa mexicanas.

Una vez introducido, et producto alcanza cierta “participacién en el mercado”, es decir, una
proporcién de todas las ventas realizadas por todos los suministradores de ese tipo de
preducto. El tamafio que alcanza esa participacién es de gran importancia econ6mica, Una
mayor participacion significa un mayor volumen de ventas lo cual, en la actualidad esta en

funcidn de la calidad de los productos y servicios que proporcione la empresa.




5.1 INFLUENCIA DEL ENTORNO FEN UNA EMPRESA INCOMPETENTE

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO.
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Como podemos apreciar en el diagrama anterior, cada uno de 1os recursos con los que

cuenta una organizacién son importantes para el buen funcionamiento de la empresa y el

logre de sus fines comunes. La falta de cualquiera de estos recursos imposibilitan o

dificuitan el procesc de produccién de la empresa. Aqui se efectia el anilisis de los

factores externos (andlisis del entomo), como son:

1. Legislacién Mexicana inoperante, caracterizada por un extremo burocratismo.

2. Desconocimiento de normas de calidad y falta de promocién por parte de los
Industriales,

3. Entemno politico y econémico del pais.

4. Apertura econdmica, que permite el ingreso a un mercado mundial, en la cual se ofrecen
productos y servicios de mayor catidad,

Asi mismo la situacién que vive nuestro pais, el efecto de las politicas econdmicas en el

desarrollo del sector industrial es un parimetro que hoy en dia debe analizarse.




142, ALTERNATIVAS PARA LA COMPETITIVIDAID,

Las empresas cuentan con opciones para elegir ta que mas les convenga £n su proceso de
avanzar hacia un nivel de competitividad internacional.
Estas alternativas podemos dividirlas en dos importantes categorias:

a} Tecnologia Dura,

b} Tecnologia Blanda.

a) TECNOLOGIA DURA: Dentro de l2 cual se encuentran

s] Equipo y Maquinaria.

u] Innovacidn, disefio y desarroflo de nuevos productos.
Q Nuevos Procesos,

[u] Equipos de Medicidn.

Q Nuevos Insumos,

o} Cédigo de Barras,

a Equipos de Proteccién Ambiental.

a Informatica.

b} TECNOLOGIA BLANDA:

a Modernizacién Administrativa.
[w] Justo a Tiempo.

a Relngeneria.

fa] Administracion Estratégica

a Capacitacian.

a Calidad Total.

s] Aseguramiento de Calidad.

Algunas alternativas que han sido de suma importancia en ta actualidad para el

crecimiente empresarial, son:




1. La Administracién para la Calidad Total que se define como “La forma de administrar

una grganizacion centrada en la calidad, basada en la participacion de todos sus
miembros y orientada al éxito a largo plazo a través de fa satisfaceidn del cliente y en

beneficio de todos los miembros de la organizacién y de la sociedad”.

2. La Calidad Total:
O  Enfatiza ¢l cumplimiento de los requerimientos de los clientes internos y externos.
0O Abarca atodas las dreas de la organizacién.
0O Establece la permanencia de la mejora continua.
O Crea una cultura administrativa basada en participacién, apertura, respeto, medicién,

espiritu de servicio, etc,

La calidad total utiliza un sistema de calificacién con base en puntos en el caso de los

Premios Nacionales de Catidad.

3, E] Asequramienta de Calidad:

2 Tiene validez internacional,
9 Sedirige a clientes internos y externos.
U No cubre todas las areas funcionales.

O Convierte en obligatoria la documentacion,




CAPITULO 1l

PURIFICACION DE AGUA

ILI FUENTES DE AGUA Y SUS USOS.

El agua es un elemento quimico esencial para la vida del hombre, su importancia se
ve reflejada en que las 3/4 partes de la superficie de la tierra estin cubiertas por agua y
ademis es el componente principal del cuerpo humano.

El agua ha sufrido una migracién constante en la supetficie de la tierra desde tiempo
inmemorial. Las corrientes del Golfo y de Humboldt circulan continuamente en los mares
regulando el clima de la tiera y proporcionando trabajo a los pescadores. Cuando es
detenido por barricadas terrestres, el mar, rehusindose a mantenerse detenido por
completo, libera su vapor de agua para que se condense y descargue en alguna parte, tierra
adentro en forma de lluvia para atacar la barrera terrestre. Esta evaporacién y condensacién
continuas es el ciclo hidrolégico,

Las fuentes de agua presentes en la naturaleza llevaron a los colonizadores a
ubicarse cerca de los rios. Las cataratas se volvieron las fuentes priscipales de poteacia en
la antigua industria como la textil y la det papel.

Los lagos son la fuente principal de agua fresca, su composicién cambla con las
estaclones y algunas veces lo hacen diariamente segin las condiclones del tiempo,

Aunque los principales componentes minerales disueltos pueden no ser afectados
en forma importante para las estaciones y el clima, factores como el oxigeno disuelto, la
temperatura, los sdlidos suspendidos, turbidez y didxido de carbono pueden cambiar
debido a ta actividad bioldgica.

Los depésitos subterrineos constituyen una fuente de agua dulce importante, las
capas acuiferas subterrineas mundiales contienen mis del 30% del agua fresca total con la
que se cuenta para uso humano, sin embargo, mucha de esta agua se encuentra demasiado
profunda para ser explotada en forma econémica.

E! agua profunda se suele mover lentamente. Debido a esto la composicion de
cuaiquier pozo es por lo general bastante constante, aunque los pozos pocos profundos
pueden variar gstacionalmente en su temperatura, la mayor parte de ellos también |a
mantienen constante .gencralmente en el rango de 10 a 16 °C esta agua es normalmente
clara debido a que ha pasado a través de mitlas de formaciones de rocas, sin embargo los
pozos deben perforarse adecuadamente para ovitar que la arena fina entre en los
recubrimientos,

Puesto gque la composicién esta relacionada con la quimica de las formaciones
geolégicas a través de las cuales haya pasado el agua, las aguas de los pozos perforados
en diferentes estratos tiene caracteristicas diferentes.




i1.2 SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA.

En ta naturaleza existen diversas fuentes de agua y cada una de ellas con
caracteristicas particulares, sin embargo no todas son adecuadas para ingerirse.

€l agua purificada es aguella sometida a un tratamiento fisico o quimico, que se
encuentra libre de agentes infecclosos, cuya ingestidn no causa efectos nocivos a la satud y
que para su comercializacion se presenta en botellas u otros envases con cierre hermético ¥
que ademds cumple con las especificaciones que se establecen en la norma
correspondiente (NOM 041-S5A1-1993 Agua Purificada Envasada. Especificaciones
Sanitarias).

Para obtener este lipo de agua existen diversos sistemas de purificacién como son:

Desionizacién.
Osmosis Inversa,
Microfiltracidn.
Ultrafiltracién
Destilacidn.

YVYVYVY

I1.2.1 DEIONIZACION.

Este sistena esta compuesto por lechos separados o mixtos de resinas de
intercambio idnico {anidnicos o catidnicos) cuya finalidad es remover del agua cruda los
iones indeseables transferidos a un material sélido llamado intercambiador ignico, el cual
los acepta cediendo uno equivalente de iones de una especie deseable que se encuentra
almacenada en el esqueleto del intercambiador de iones.

El intercambiador tiene una capacidad limitada para almacenar iones en su
esqueleto Hamada capacidad de intercambic. Cuando esta se encuentra saturada se lava
con una solucién fuertemente regeneradora que contiene la especie deseable de iones, los
que sustituyen a los iones indeseables acumuiados, dejan al material de intercambio en
condicién Gtil. Esta operacidn es un proceso quimico ciclico, el cual incluye de ordinario:
retrolavado, regeneracion, enjuagado y servicio.

Existen J tipos de intercambladores:
ANIONICOS: Tienen sitios positivamente cargados y por lo tanto toman iones negativos.

bATIONlCOS: Formados por sitios cargados negativamente y gue retienen iones cargados
positivamente,

MIXTOS: Formados por resinas aniGnicas y catiénicas.

Los primeros intercambiadores eran aluminosilicatos de sodio, algunos de ellos son
de manufactura sintética y otros se fabrican con arenisca verde procesada, mineral lamado
zeolita. El ablandamiento con zeolita ¢s el proceso de intercambio iénico mis simple.
Elimina la dureza det agua, incluyendo el hierro y el manganeso en forma idnica reducida.
Cuando el lecho del intercambiador de iohes esta saturado éste se regenera con una
salmuera de clerure de sodio. Las reacciones quimicas que ilustran este proceso son:

Ca™

+ NaX 3 CaX+2Na'
Mg *?

+ NaX —» MgX+2Na'

.




La mayor parte de los intercambiadores idnicos comerciales son de materiales
plasticos sintéticos como copolimeros de estireno y divinil benceno, estos son insolubles y
Su vida Gtit esperada es de 5 a 10 anos.

11.2.2 SEPARACION MEDIANTE UNA MEMBRANA.

El uso de membranas semipermeables parz la tecnologia de la purificacién de agua
¢s relativamente nueva, aunque en ciertos sentidos estos dispositivos estan copiando lo
que sucede en muchos sistemas naturales en los que se emplean membranas para {a
transferencia de nutrientes y alimento a las células y para [a eliminacion de productos de
desecho,

En la purificacién mediante la separacién por membrana, el agua pasa a través de
una membrana en virtud de una fuerza impulsora ¢ una combinacion de fuerzas impulsoras,
dejando atrds alguna porcitn de sus impurezas originales como un concentrado. El tipo de
membranz o barrera, el método de aplicacién de las fuerzas impulsora y fas caracteristicas
del agua determinan la cantidad de impurezas eliminadas.

Antariormente los problemas de ensuciamiento o degradacién de la membrana
hacian que los costos fueran eelativamente elevados. Recientemente las mejoras en las
membranas y [a tacnologla de la aplicacién han hecho que resulte practica la separacion
por membrana.

I1.2.2.1 FILTRACION.

Es el proceso mas simple de separacién por membrana. EI agua es forzada a pasara
través de una membrana por una diferencial de presion a través de ella. Los poros en la
membrana pueden ser bastante grandes, en genera! de 0.1 micras o mayores y ésta puede
ser de diversos materiales como acetato de celulosa. El nimero de poros por unidad de area
y su forma o configuracién pueden variar y en esto influye la velocidad de produccién y la
calidad.

En la filtracién los sélidos suspendidos son removidos sobre la superficie de la
membrana, St los sélidos suspendidos son viscosos o de facll compresién en la superficie,
la membrana puede llegar a obstruirse, provocando que la velocidad de filtracién disminuya
¥y puede requerirse el remplazo de la membrana ya que esta rara vez puede limpiarse. Las
membranas empleadas en la filtracidén remueven poco material coloidat o disuelto. La
eficiencia con la cual son removidos los sélidos suspendidos muy finos depende
principalmente del tamaiio y de la forma de los poros y del tipo de torta del filtro que se
desarrolle durante la filtracion.

11.2.2.2 MICROFILTRACION.

El fundamento de la microfiltracidn es el mismo que el de la filtracién. La diferencia entre
uno y otro radica en el tamaio de los poros que van de 0.22 a 0.45 micras.
Estas membranas tampoco son regenerables ¥a que son capaces de retener particulas y
micreorganismos mayores que ef tamaiio de los poros.
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11.2.2.3 ULTRAFILTRACION.

Los procesos que emplean membranas de poro pequeiio ¥ presiones elevadas son llamadas
de ultrafiltracion.

En este sistema, el agua fluye tangencialmente a través de la membrana que tiene
una afta asimetria en la estructura de los poros, los cuales van de 1 a § nanédmetros con
diferencias de presién que exceden los 20 psig.

El propésito de emplear pore de tamafo mas pequeno es eliminar del agua coloides
¥ ciertos materiales orgénicos de peso molecular elevado, lo cual lleva a que las membranas
$ean adn mis susceptibles af atascamiento, sin embargo, existen clertas configuraciones
que pueden retrolavarse con agua para resolver este problema.

11.2.2.4 OSMOSIS INVERSA

La osmosis es el proceso en ¢l cual un solvente fluye a través de una membrana
separando una solucién mis concentrada de una solucién menos concentrada. El solvente
fluye en la direccioén que reducira la concentracién de la solucién més concentrada,

En la osmosis inversa, una fuerza impulsora, la presidn diferencial a través de la
membrana hace que el agua fluya de Ia solucién mas concentrada a la menos concentrada.
En consecuencia, la presién requerida puede ser mayor que fa presién osmética.

En la osmosis inversa, el transporte de agua a través de la membrana no es el
resultado del flujo a través de poros definidos. Es el resultado de la difusion de una
molécula a la vez a través de vacantes en [a estructura molecular del material de la
membrana. Las vacantes en los polimeros amorfos se encuentran an un estado de flujo, es
decir, no se hallan fijas, mientras que en materiales cristalinos las vacantes son vacics fijos.
Las membranas para Osmosis Inversa estian hechas de polimeros amorfos que contienen
algunas regiones cristalinas.

La osmosis inversa ha recibido también el nombre de hiperfiltracién para indicar su
relacién con el proceso de filtracion, pero no debe confundirse, ya gue, por ejemplo, la
ultrafiltracién no remueve solutos de bajo peso molecular a intermedio, mientras que la
osmosis inversa puede remover aiin las especies ibnicas de bajo peso molecutar,

Es sumamente dificil limplar las membranas cuando estas se han ensuciado, por lo
que para evilarlo, se debe monitorear constanternente el indice de ensuciamiento para dar
mantenimeinto preventivo al sistema. Para intentar reducir el atascamiento de membranas
de osmosis inversa de precipitados de CaCQ3, CaS504 ¥y Mg({OH)2 se¢ emplea un tratamiento
quimico con polifosfatos.

11.2.3 DESTILACION.

Es el proceso mas usual industrialmente, en el que el agua es calentada a ebullicidn,
convirtiéndose en vapor, que se condensa y recibe en un colector. A través de este sistema
se elimina todo tipo de contaminantes ¥ puede ser de uso continuo, sin embargo es un
proceso que consume una gran cantidad de energia ademas de que requiere un
mantenimienta cuidadoso para preservar la pureza ¥ puede arrastrar algunos contaminantes
en el condensado.
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Estos son

i los principales sistemas de porificacion de agua
industrialmente, cada uno de eflos presenta ventdjas y desventajas, por lo que en la
prictica se prefiere combinar varios sistemas para hacer mas eficiente et proceso.

empleados

11.2.4 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS SISTEMAS DE PURIFICACION

ﬁlsrem

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Defonizacion | > Retiene con efectividad los (> No es efectiva para la retencién de
efementos inorganicos particulas, pirégenos y bacterias.
disueltos.

> Puede generarse una
I > lLas resinas son contaminacién en los lechos de
regenerables resinas
Osmosis Inversa [ > Retiene con efectividad la|> Limitada regeneracion.
mayoria de las particulas,
pirégenos, » Consumo de agua (pérdida)
microorganismos, coloides relativamente alta en comparacién
y sales inorganicas con otros métodos de purificacién
disueltas. de agua.
> Requiere mantenimiento
minimo.

Microfiltracién | > Retencién  absoluta de|> Mo regenerable.
particulas ¥
microorganismos mayofes|> No retiene sales inorganicas
que el tamaio de los poros. disueltas, pirégenos y todos los

I coloides.
> Requiere mantenimiento
minima.

Ultrafiltracién | > Retiene con efectividad la[> No retiene sales inorganicas
mayoria de particulas, disueltas
pirdgenos, microorganismos
y coloides.

» Produce aita calidad de agua
con el minimo consumo de
energia,

» Es regenerable,

Destilacién > Elimina tode tipe de|> Algunos contaminantes pueden ser
contaminantes. arrastrados en e! condensado.

» Esde usocontinuo. * Requiere un mantenimiento

cuidadoso para preservar la pureza.
~_Consume gran cantidad de energia,
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11.3.1 DESCRIPCION DEL PROCESO,

La compaiiia Purificadora de Agua “Los Pirineos"” emplea el sistema de deionizacién
y filtracién para la purificacidn del agua.

El primer paso del proceso de purificacidn es el bombeo del agua de pozo hacia la
cisterna, en donde se mezcla con el agua potahle municipal. La cisterna cuenta ¢on un
dosificador de cloro cuya funcién bacteriosttica permite la eliminacion de los
microorganismos no esporulados.

El agua de la cisterna pasa al tanque de lecho profundo que esta formado por rocas
de diversos didmetros y que permiten eliminar toda la materia organica presente en ¢l agua.

Posteriormente el agua fluye hacia el filtro de carbdn activado que s¢ encarga de
eliminar el olor, color y sabor del agua y la dirige hacia el suavizador que es el siguiente
paso del sistema.

El suavizador es un contenedor de resinas de intercambio idnico de tipo catibnica,
que se encarga de eliminar los iones de Ca2+ y Mg2+ que son 1os iones qua le dan 1a dureza
al agua, de aqui el nombre de suavizador.

Una vez que el agua ha pasado por estos pasos, son almacenada en 2 piletas de
concrelo, de los cuales el primero se encarga de abastecer agua para el proceso de lavado
de los garrafones vacios y el segundo suministra agua hacia los filtros pulidores, que es el
lltlrno pasc del proceso, estos filtros se caracterizan por tener un poro de .2 micras, por lo
que en ellos se retienen todos los microorganismos y/o particulas mayores a este didmetro,

El agua que se obtiene de estos filtros se envasa en garrafones de 19 Its. Limpios,
posteriormente se tapa, sella y distribuye a las diferentes rutas para su venta y a partir de [a
cual se obtienen garrafones que pasan por el proceso de lavado ¥ $0Nn nuevamente
utilizados para envasar el agua purificada.

11.3.1.1 MUESTREQ.

Es de suma importancia para cualquier compaitia purificadora realizar ¢l muestreo
del agua de todos los puntos criticos del proceso en base a un programa de muestreo que
tenga como objetivo asegurar 12 calidad del agua para todos los ¢lientes de |a empresa ya
sea interno o externo, basandose en las especificaciones sanitarias que exige la SSA en la
NOM-041-55a-1993 y que se describen a continuacion:
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1. ORGANOLEPTICAS Y FISICAS:

Olor Inodoro
Sabor Insipido
LIMITE MAXIMO
Color 15 Unidades de color verdadero en l1a escala
de platino-cobalto.*
Turbiedad 5 Unidades de UTN

2, FISICOQUIMICAS

PH 6.5-8.5
PRUEBA LIMITE MAXIMO PRUEBA LIMITE MAXIMO
mgiml mg/mL

Alcalinidad Total 300.00 Manganeso 0.05

como CaCO3

Aluminio 0.20 Mercurio 0.001

Arsénico 0.05 Nitrates como N 10.00

Bario 0.70 Nitritos como N 0.05

Cadimio 0.005 Nitrégeno amoniacal 0.50
como N

Cianuros como CN- 0.05 Nitrégenc  orgidnico 0.10
total como N

Cloro residual libre 0.10 Oxigeno  consumido 2.00

después de un en medio icido

tiempc de contacto

minimo de 30

minutos

Cloruros como CL- 250,00 Ozono al envasar 0.40

Cobre 1.00 Plata 0.05

Cromao total 0.05 Plomo 0.02

Dureza Total como 200.00 Sdlidos disueltos 500.00

CaCo3 totales

Fenoles o 0.001 Sulfatos como S04 2- 250.00

compuestos

fenédlicos

Fierro 0.30 Sustancias activas de 0.50
azul de metileno

Fluoruros como F- 0.70 Trihalometanos 0.1¢
totales
Zinc 3.00

3. MICROBIOLOGICAS.

PRUEBA ESPECIFICACION

Mesdfilos Aerdbicos UFCimI. . 100

Coliformes Totales* NMP/100m|. No detectable

Coliformes Totales** UFC/100mI. Cero

Vidrio Cholerae*** Negativo




* Técenica del Namero mas Probable.

+ ** Método de filtracion por membrana.

* *** Bajo situaciones de emergencia sanitaria Ia SSA, sin perjuicio de las atribuciones de
otras dependencias del ejecutivo establecers los casas en los que se habra de
determinar la presencia de este agente biolégico.

i1.3.2 DESCRIPCION DEL INMUEBLE.

El drea total construida es de 722.15m?, Cuenta con los siguientes servicios plblicos
municipales: agua potable de distribucidn ¥ suministro por tomas domiciliarias, drenaje y
alcantarillado, energia eléctrica, alumbrado publico, red telefénica, servicios de transporte
urbano y taxis.

Los elementos de |a construccién independientemente del 4rea s0n los siguientes:

Cimentacién: Mamposteria de piedra asentada de cal,

Estructura; Elementcs verticales y horizontales de concreto con losa de concreto armado y
muros de carga,

Muros: Tabique rojo asentado con mortero de cemento.

Entrepisos: Losa de concreto armado.
Techos: Lamina de asbesto.

Azotea: Escobillado.

Bardas: Tabique rojo asentado con mortero de cemento.
La construccién de [a empresa cuenta con los siguientes revestimientos y acabados.
Aplanados: Mortero de cemento con acabado fino en interiores y exteriores,
Plafén: En planta yeso a nivel acabado fino.
Pisos: Cemento pulido de color en interiores y escobillado en exteriores.
Lambrin: Azulejo de 10 cm. * 10 em. Color blanco en zona himeda.
Escaleras: Rampas con escalones de fierro y pasamanos tubular.
Pintura: Vinilica con muros con esmalte en herreria.

Instalacién Hidrdulica v sanitaria; Galvanizado en exterior con ramaleo de colores en
interior y albafial de cemento con bajadas piuviales de PVC.

Instalacion eléctrica; Oculta, entubada con poliducto y salidas de centro con accesorios y
acometida de 220 watts.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS"

Emifie Carranza No. 119, Col El Huerto
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la seccion: No de Seccion:

CARATULA AC-00

MANUAL DE CALIDAD

Copia No..

Fecha de emisidn:

Emitico a:

Elaborg: Reviso: Aprobg: En vigor
Septiernbre 2000
Michelle Argiielles G. 1.Q.l. Sandro Cruz Cerén MV.Z Julio César Sustituye a ;
Argielles Mera. NUEVOD
Firma: Firma; Firma: Pagina:
01 de O1




AGUA PURIFICADA Y FILTRADA

‘LOS PIRINEQS”

Emilio Carranza No. 149, Col El Huerto
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccitn:

No. de Seccitn:

8.1. Misidn

8.2, Vision

8 3. Objetivos de calidad
B.4. Valores de la empresa

INDICE AMC-01
No. de Seccitn Descripcion
[1] Caratula
01 Indice
g2 Revision, Distribucién y Control del manual
03 Responsabilidad de la direccion
3.1. Politica de calidad
04 Objetivos y Alcance del manual.
05 Introduccidn a la Organizacion
5.1. Antecedentes
5.2. Datos Generales
06 Definiciones
07 Estructura Organizacional
7.1. Organigrama
7.2. Descripcion y Perfi del puesto
08 Estaregia de calidad.

Elabord:

Michelle Argielies

Revisé: Aprobd;

1.Q.1. Sandro Cruz Ceron M.V.Z. Julio César

En vigor
Septiembre 2000

Gonzilez Argiefles Mera Sustituye a
NUEVO
Firma: Firma: Firma: Pagina;

01 de 02
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA

n
“LOS PIRINEOS
Emilic Carranza Ne 118, Col El Huerte
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccion:
INDICE

No de Seccidn:
MC-01

Michetle Argielles

1.Q11. Sandro Cruz Ceron

09 Sistema de Calidad
9.1  Personat
9.1.1 Generales.
9.1.2 Higiene y Seguridad
9.1.3 Capacitacion
92 Instalaciones y Equipos
9.3  Revisidn de contrato / pedida,
9.4 Controf de Datos y Documentos
95 Compras
9.6  Identificacidn y rastreabilidad del producto.
97  Control de Procesos.
9.7.1  Diagrama de flujoc del proceso.
9.7.2  Descripcidn de! Proceso.Control de procesos.
97.3 Control de procesos.
9.8 Inspeccién y Prueba.
9.9  Equipo de Inspeccion, Medicion y Prueba.
9.10 Estado de Inspeccidn y Prueba.
9.11  Control de Producto no conforme
9.12 Acciones Correctivas y Preventivas.
9.13  Manejo, Aimacenamiento, Empaque, Preservacion y Entraga.
914 Registros de Calidad.
9.15 Auditorias Intemas de Calidad.
9.16 Técnicas Estadisticas.
Elabord: Revis6: Autorizd: En vigor.

Septiembre 2000
M.V.Z. Julio César

Gonzalez Argirelles Mera Suslituye a:
NUEVOD
Firma; Firma: Firma: Pagina:
02 de 02

30




AGUA PURIFICADA Y FILTRADA

‘LOS PIRINEOS"

Emilio Carranza Ne 119, Col E1 Huerto
Tuta de Allende, Hidalgo.
Tel 72321187

Nombre de la Seccion:

REVISION, DISTRIBUCION ¥ CONTROL DEL MANUAL

No De Seccion

MC-02

REVISION Y DISTRIBUCION

El manual del sistema de calidad de la compafia Agua Purificada y Filtrada “Los
Puineos™ es pare integral de la documentacidn del sistema de Aseguramento de la
Calidad de esta empresa. La responsabilidad de mantenerio actualizado corresponde al
jefe de Aseguramienio de Calidad, para it cual se realizaran revisiones anuales. Asi
mismo, es responsable de su distribucian controlada en base a la siguiente lista.

COPIA No. PUESTO
1 Director General
2 Jefe de Aseguramiento de Caiidad.
3 Jefe Administrativo.
4 Jefe de Procesos y Envasado
5 Jefe de Distribucién y Ventas
Elabord: Revisé: Autorizd: En vigor
Septiembre 2000
Michelie Arglielles 1.Q.1. Sandro Cruz Cerdn M.V.Z. Julio César
Gonzatez Arglielles Mera Sustituye a:
NUEVQO
Firma, Firma: Firma: Pagina
O1de 02

M




AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Col El Huerlo
Tuta de Allende, Hidalgo

Tel. 732 11 87
Normbre de la Seccion; No de Seccion:
REVISION, DISTRIBUCION Y CONTROL DEL MANUAL MC-02
CONTROL

E! control del manual se rige por los siguientes lineamientos:

1) La distribucion de fa revisidn vigente del manual de catidad esta controlada por
el jefe de aseguramiento de calidad de acuerdo a 1a tista de distribucién de ta seccidn
MC-02 pagina 172

2) El dnico con autoridad para distribuir al exterior de la empresa copias no
controladas de este manual es el Jefe de Aseguramiento de Calidad, con autorizacidn
previa del Gerente General, marcando {a hoja MC-00 como COPIA NO CONTROLADA
y de la misma forma para su distribucidn dentro de la empresa y solo con fines de
capacitacién.

3) La revisidn de este manua! es anual, sin que sea necesario esperar este plazo
para proponer o hacer medificaciones a sus secciones o inclusive al manual completo.

4) La (nica copia vélida de este manual sera la que presente los numeros de su
Gltima revision, la cual se verifica con la fecha de vigencia.

Elaboré: Revisd: Autorizd: En vigor:
Septiembre 2000
Michelle Argielles 1.Q.1, Sandea Cruz Ceron M.V.Z Julio César
Gonzilez Arglielles Mera Sustituye a:
NUEVO
Firma: Firma: Firma: Pagina:
02 de 02




AGUA PURIFICADA Y FILTRADA

“LOS PIRINEOS™
Emilio Carranza No. 119, Co! El Hueno
Tula de Allende, Hidalge.

Tel. 732 11 87

Nombre de la Seccién; B
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

No. de Seccidn:
MC-03

La Gerencia General de Agua Purificada y Filtrada *Los Pirineos™ esta
consciente de las necesidades y expectativas de nuestros clientes por lo que se
compromete a producir y distribuir agua purificada de calidad a los mejores precios
brindando un servicio personalizado que favorezca la comunicacién entre nuestros

consumidores y la empresa,

Asl mismo se compromete a apoyar en todas las actividades que estén
encaminadas al desarrollo de una cultura de calidad total que permitan el progreso
de todos los integrantes de la empresa y de esta forma participar en una
competencia leal y vigorosa que nos permitan ampliar nuestro mercado.

Por las razones anteriormente citadas, la Gerencia General de Agua Purificada
y Filtrada *Los Pirineos” apoya incondicionalmente el sistema de calidad descrito en

este manual.

Julio César Argirelles Mera.

Gerente General

Elaboré: Reviso: Autorize: En vigor:

Sepliembre 2000
Michelle Arglelles 1.Qx.1 Sandro Cruz Cerédn M.V.Z Julic César _
Gonzalez Argiielles Mera Sustituye a:
NUEVO
Firma: Firma: Firrna: Pagina:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Col €1 Huero
Tula de Aflende, Hidalga.
Tel 72321187

Nombre de la Seccidn: No de Seccion:

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION MC.03

3.1 POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad Agua Purificada y Fittrada "Los Pirineos” es proveer a

nuestros clientes con productos y servicios que cumplan con sus necesidades y

expectativas, de acuerdo con el sistema de calidad de la empresa. Asi mismo

nos comprometemnos a actuar de manera ecoldgica responsable conforme 3 las
. leyes que rigen en el pals.

Para lograr lo anterior, todo el personal que labora en la empresa conoce su
papel dentro del sistema de calidad, teniendo como abjetivo la mejora continua y
por do tanto la generacién de productos de calidad que son nuestra
responsabilidad y razén de ser.

Elaboré: Revis6: Autorizd: En vigor:
Sepliembre 2000
Michelle Argielies 1.Q.1. Sandro Cruz Cerdn MV.Z. Julio César _
Gonzélez Arglielles Mera Sustiluye a;
NUEVO
Firma: Frrma: Firma: Pagina:
01 de 01
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—
AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
"LOS PIRINEOS”
" Emilio Caranza No. 119, Col El Huerlo
Tula de Allende, Hidalga.
Tel. 73211 87
Nombre de la Seccion: No de Seccitn:
OBJETIVOS Y ALCANCE DEL MANUAL MC-04
OBJETIVOS DEL MANUAL
Establecer y comunicar la politica de la organizacion asi como implementar un
sisterna de calidad efeclivo.
H
ALCANCE DEL MANUAL
El presente manual establece los lineamientos generales del sistema de aseguramiento
de calidad de Agua purificada y Filtrada "LOS PIRINEOS" que van dirigidos a todo ef
personal que labora en la empresa.
Etabord: Revisa: Autorizd: En vigor:
Septiembre 2000
Michelle Arglielies 1.QLI. Sandro Cruz Cerédn M.V.Z. Julio César :
Gonzalez Argleltes Mera Sustituye a:
NUEVO
Firma: Firma: Firma: Pagina
01 de 01
35




AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS”

Emitiv Carranza No. 119, Col El Huerlo
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel 7321t 67

Nombre de i3 Seccion: No. de Seccidn:

INTRODUCCION A LA ORGANIZACION MC-05

La elaboracién del manual de calidad para la Purificadora de agua “LOS
PIRINEQS" surge de ta necesidad de contar con un documento en el cual se
encuentre asentada la politica de calidad de la empresa, proporcionando asi
una herramienta solida, que sirva como gula para alcanzar una mejora
continua y permita a Agua Purificada y Filtrada "LOS PIRINEQS®
proporcionar a sus clientes productos de calidad que sean competitivos en el
mercadg,

5.1. ANTECEDENTES DEL MANUAL

Agua Purificada y Filtrada “Los Pirineos” fue fundada en 1946 por el C.
Faustino Arglielles en |a ciudad de Tula de Allende, Hidalgo, con la finalidad
de abastecerse de materia prima para la fabricacion de paletas, dando origen
posteriormente a lo que hoy se conoce como Agua Purificada y Filtrada *Los
Pirineos”.

5.2 DATOS GENERALES

Agua Purificada y Filtrada "Los Pirineos” se encuentra ubicada actualmente
en [a calle de Emilio Carranza No. 118, col. El Huerto, Tula de Allende, Hgo.
Cuenta con una superficie construida de 73315 m? y su objetivo es
fabricar, envasar y distribuir agua purificada por el método de filtracion ¥
deionizacién, en envases de vidrio y plastico de 19 its., de acuerdo con e
compromiso gue la empresa liene con nuestros clientes.

Elabord: Revisé: Autorizéd: En vigor:
Sepliembre 2000
Michelle Argilelles 1.Q.L. Sandro Cruz Cerén M.V.Z, Julio César -
Gonzalez Arglielles Mera Sustituye a:
NUEVO
Firma: Firma: Firma: Pagina
0 detn
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS” ’

Emiio Carranza No. 119, Col El Huerio
Tula de-Aflende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccion: No de Seccion:

DEFINICIONES MC-06

Consideramas importante anexar una seccién de definiciones obtenidas de la (SO 8402
y NOM 041 gque permitan a todos los lectores familiarizarse con el vocabulario utilizado y
asegurarnos de que empleamos el mismo concepto.

AGUA POTABLE:

Aquella cuyo uso y consumo ne causa efectos nocivos al ser humano.

AGUA PURIFICADA ENVASADA:

Aguella sometida a un tratamiento fisico o quimico que se encuentra libre de agentes
infecciosos, cuya ingestion no causa efectos nocivos a la salud y para su
comercializacion se presenta en botellones u otres envases con cierre hermético y
cumple con |as especificacicnes que se establecen en la norma.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD:

Conjunte de aclividades planeadas y sisternaticas implantadas dentro del sistema de
calidad y demostradas segun se requiera para proporcionar confianza adecuada de que
un elemento cumplira con los requisitos de calidad.

BUENAS PRACTICAS DE FABRICACION:

Conjunto de normas y actividades relacionadas entre si, destinadas a garantizar que los
productos tengan y mantengan las especificaciones requeridas para su uso.

CALIDAD:

Conjunto de caracter(sticas de un elemento que le confiere la aplitud para satisfacer
necesidades implicitas y explicitas

Elaboro: Revisd: Autorizd: £n vigor:
Sepliembre 2000
Michetle Arglelles 1.Q.1. Sandre Cruz Cerdn M.V.Z Julio César _
Gonzélez Arglefles Mera Sustituye a:
NUEVQ
Fiemna: Firma: Firma: Pagina:
01 de 02
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Col £l Huerte
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccidn: No de Seccidn:

DEFINICIONES MC-06

CONTROL DE CALIDAD:

Técnicas y actividades de cardcter operacional, utilizadas para cumphir con los requisitos
para la calidad.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD:

Son las acciones tomadas en toda la organizacién para incrementar la efectividad y la
eficiencia de las actividades y los procesos, a fin de proveer beneficios adicionales, 1anto
para la crganizacion como para sus clientes.

PLANEACION DE LA CALIDAD;

Son las actividades que determinan los objelivos y requisitos para la calidad, asi como
los requisitos para la implantacién de los elementos del sistema de calidad

POLITICAS DE CALIDAD:

Directrices y objetivos generales de una organizacién, concemientes a la calidad, los
cuales son formalmente expresados por la alta direccion,

RASTREABILIDAD:

Capacidad de reconstruir la historia, localizacién de un elemento de una actividad, por
medio de registros de identificacion,

Elabor¢: Revis6: Autorizd: En vigor:
Sepliembre 2000
Michelle Argielles 1.Q.1. Sandro Cruz Cerdn M.V.Z. Julio César
Gonzdlez Argdelles Mera Suslituye a;
NUEVQ
Firma: Firma: Firma: Pégina:
02de 02
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Col El Huano
Fula de Allende, Hidalgo.
Tel 732 11 87

Nombre de la Seccidn:

ESTRUCTURA GRGANIZACIONAL

No de Seccion:

MC-07

Gerente General.

Secretaria

El siguiente organigrama tiene como objetivo dar a conocer las lineas de autoridad,
responsabilidad y jerarquia de los integrantes de esta empresa y asi favorecer la
comunicacion tanto interna como externa.

|

Jefe Administrativo Jefe de Aseguramiento  Jefe de Procesos Jefe de Distribucién
de Cafidad y Envasado y Ventas
Atencion al Analista de Choferes
cliente Laboratorio Mantenimiento
Personal de Personal de Repartidores
lavado envasado
Etabord: Revisd: Autorizd: En vigor;
Septiembre 2000
Michelle Arglielles 1.Q.I. Sandre Cruz Cerén M.V.Z. Julio César .
Gonzélez Argielles Mera. Sustituye a:
NUEVO
Firma: Firma: Firma: Pégina
01 de 14
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranen No 119, Col El Huerto
Tula de Allende. Hidalgon
Tel 7320187

No de Seccidn:
MC-G7

Nombre de la Seccién:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

7.2.PERFIL Y DESCRIPCION DEL PUESTO

Nombre del Puesto: Gerente General

Funcién Genenal: Dirigir de acuerdo a la Rlosofia de la empresa todas las actividades de la

organizacion con miras al cumplimiento de sus objetivos.

Relacjones Internas

Gerente Geneeal

I l l l

Jefe Administrative Jefe de Ascguramiemo de Jefe de Produccion y Jefe de Distribucion »
calicad Envasado Ventas

El titular del puesto es el primer eslabén en el organigrama de la empresa y e reportan los
siguientes puestos:

defe Adumtinistrativo: Quien es el responsable de administrar los recursos humanos y financieros
para el cumplimiento de ios objetivos de Ja organizacion.

Jefe de Aseguramiento de la Calidad: Cuya principal responsabilidad es planear las actividades que
se llevaran a cabo para cumplir con la filosofia de calidad de la empresa.

Jefe de Produecifn vy Envasado:_Quien es el responsable de producir y envasar el agua,
administrando los recursos humanos y materiales con los que cuenta.

defe de Distribucign y Ventas. Es respensable de organizar el programa de distribucion de cada ruta
e implementar nuevas estrategias de venta para ampliar el mercado.

Sccretaria: Quien se encarga de organizar la agenda del gerenle general recordandole las
aclividades que tiene pendientes, ademas de apoyar a los jefes de Area con la administracidn de
la papeleria y demds actividades de oficina que requieran,

Elabora: Reviss: Autorizd: En vigor:
Septiembre 2000
Michelie Argiiclles 1.Q.). Sandro Cruz Cerin | M.V.Z Julio César Argliciics .
Gonzalez Mera Sustituye a:
NUEVO
Firma: Firma: Firma: Pdgina:
e 11
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINECS”

Emilio Caranza Ne 119, Col EY Hucrlo
Tula de Allende. Hidalgo
Tel. 73218 &7

Nombre de la Seccion: No de Seccidn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Relaciones Externas;

Ef titular del puesto se relaciona con los directivos de instituciones gubernamentales come son: el
IMSS, INFONAVIT, SSA, Secretaria del Medio Ambiente, entre otras, con la {inalidad de fortalecer
la retacion de la empresa con cada una de estas instituciones y establecer convenios de beneficio
mutuo. El Gerente General se relaciona a su vez con instituciones financieras, en lo relacienado a
la administracion de recursos financieros involucrados en et desarrollo de la compafa y con
organizaciones privadas como la Asociacion Nacional de Purificadores de Agua, con la finalidad de
que la empresa este reconccida nacionalmente y se mantenga actualizada en cuanto a los
procesos de purificacion de Agua, avances tecnologicos y demas informacién refacionada con el
cracimiento de la empresa.

Funciones Bisicas:

1} Es el responsable de establecer la politica de calidad de la empresa y verificar su
cumplimiento.

2} Es el responsable de vigilar que se cumplan los objetivos de la empresa, evaluando cada una
de las acciones que se llevan a cabo en las diversas areas y asesorando a los Jefes de
Departamento para la mejor toma de decisiones.

3) Es el responsable de representar a la empresa ante las instiluciones gubernamentales,
financieras y privadas con las que tiene relacidn, .

4) EiGerente General es el encargado de establecer junto con los Jefes de Departamento y estos
a su vez con el personal que tienen a su cargo los objetivos de cada 4rea, las acciones que se
lievara a cabo para cumptirios y el tiempo en el que se alcanzaran.

5) Es el responsabie de desarrollar un espiritu de colaboracion entre los miembros de fa empresa,
conjuntamente con los jefes de departamento..

6) El Gerente General es el responsable de evaluar a situacion de la empresa y presentar un
informe a todo el personal acerca de los logros alcanzados.

Conocimi¢ntos, expericncia y habilidad requerida.
Escolaridad: Licenciatura en Ingenieria Industrial, Ingenieria Quimica, Quimica en alimentos o
Quimica Farmacéutico Biologica. Maestria en Administracién de Empresas (deseable).
Experiencia: 5 aflos en produccién y/o calidad de Agua Purificada.
Congrimientos: Software Word, Excel, Power Point, Inglés 80%, NOM 041-55A1-1893, NOM 120-
S5A1-1894 Praclicas de Higiene y Sanidad para el proceso de Alimentos, Bebidas no alcohdlicas y
alcohdlicas.
Habitidades: Anaiitico, Organizado, con liderazgo y creativo.

Elaboré: Revisd: Autorizd: En vigor:
Sepliembre 2000
Michelle Argielles LQ1. Sandro Cruz Cerdn | M V. Julio César Argielles Ta—
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINECS"

Emilio Carranza No. 119, Col Bl Hueno
Tula de Allenide, Hidalgo.
Tel. 732101 87

Nombre de la Seccidn: Ne de Seccion:
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Nombre del Puesto: Jefe Administrativo

Funcién General: Administrar los recursos financieros y de personal para el cumplimiento de los
objetives de la organizacion

Relaciones Internas Secretaria

1
I 1 1 11

Jefe Jefe de Aseguramicnto de Jefe de Procesos y ":fe de Distribucion y
Adntinistrativo calidad Envasado Ventas

El titular reporta directamente a la Gerencia General la situacién econtmica de la empresa, las
entradas y salidas de efeclive, la autorizacién de presupuestos y trémites ante las dependencias
gubernamentales, asl coma los recurses humanos requeridos ¥ Su capacitacién,

El titutar tiene relacidn con el Jefe de Aseguramiento de la calidad para determinar el inventario de
reactivos anallticos, microbiolbgicos y material de empaque({ tapas, etiquetas y garrafones) que se
fequieren para cumplir con los objetives de venta, ademas de establecer los objetivos de calidad
del drea administrativa.

Con el Jefe de Procesos y Envasado acerca de los recursos humanos ¥y materiales que se
requieren en el drea, los estandares de produccion, y la optimizacion de los mismos.

Con el Jefe de Distribucidn y Ventas acerca de la planeacion de las ventas y apertura de nuevos
mercados, la elaboracion y renovacion de contratos con los dlientes de Ia empresa y los gastos
derivados de estas acciones.

Al Jefe Administrativo le reporta indirectamente el puesto de:

Scrvicio al Cliente: £l titular del puestoc apoya al Jefe Administrativo en le organizacion de los
cursos de capacitacién para el personal de la empresa.

Elaboré: Revisé: Autorizé: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS"

Emilio Carvanza No. 119. Col B Hueno
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel, 7321187

Nombre de la Seccién: No de Seccion:
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Refaciones Externas: Ei Jefe Administrativo se refaciona con los proveedores de material que
surten a la empresa para solicitar las cotizaciones y el pago de servicios, ademas de ser el
encargado de seleccionar a los mejores proveedores en cuanto al material, servicio y costos a
través de un concurso de seleccion en el que se analicen estas caracteristicas.

El titular se relaciona con los clientes mayoritarias para realizar el contrato con nuestra empresa,
asegurandose de que el pedido llegue a tiempo y verificando a través del tilular de Servicio al
Cliente que la calidad de! producto y servicio de distribucitn que les proporcionamos cumpla con lo
acordado.

El titular del puesto al ser el encargado de la administracion de la empresa tiene relacidn con el
contador externo y personal de las dependencias gubernamentales y privadas como el IMSS, SSA,
INFONAVIT, oficinas de teléfones, iuz, agua, entre otras para el pago de servicios y el analisis de
la situacién de la empresa con cada una de estas dependencias.

Conocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Licenciatura en contabilidad o administracion de empresas (Titulados).

Experiencia ; 2 afios en administracién empresarial y seleceidn de personal.

Congcimientos: Software Word, Excel, Power Point, Inglés 50%, Administracion empresarial,
Contabilidad, Tramites fiscal-contables, Seleccién de personal.

Habilidades: Ser una persona analitica, organizada, con iniciativa, con facilidad de expresion verbal
y escrita y liderazgo.

Eunciones Bésicas. -,

1) Realizar el pago a los proveedores y pago de nominas.

2} Recibir diariarente la cuenta final de! recorrido de distribucion de cada ruta.

3} Realizar todos los tramites administrative - contables de la empresa.

4) Realizar el contrato/pedido con los clientes por maycreo.

5) Preparar la documentacion contable para el contador extermno.

6) Realizar las funciones de reclutamiento, seleccion, contratacion y capacitacion de todo el
personal de la empresa.

7} Caleulo de costes y beneficios.

8) Realizar la seleccion de proveedores a través de un concurso en el que se analicen la calidad
de sus productos, su servicio y costos.

Elaboré: Revisd: Autorizg; En vigor:
Septiembre 2000
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS”

Emilic Casranza No. 119, Col I Muerio
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7320187

MNombre de 1a Seccion: No de Seccidn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Nombre del Puesto: Jefe de Procesos y Envasado

Euncién General: Administrar los recursos humanos y materiales destinados para la fabricacion y
envasado de agua purificada de calidad de acuerdo a las Buenas Practicas de Fabricacion.

Relaciones Internas

I T
Jefc Jefe de Aseguramiento de Jefe de Procesos y Jefe de Diswribucion y
Administrativo calidad Envasado Ventas

T
Personal de Lavado y Envasado I

El Jefe de Procesos y Envasado reporta al Gerente General acerca del estado y capacidad de los
equipos destinados para la purificacidn de Agua. asi como la calidad de la misma coordinandose
con el Jefe de Distribucion y Ventas para establecer el programa de produccién de garrafones de
acuerdo a las ventas estimadas y el programa de mantenimiento preventivo que se le debe dar al
equipo.

Asl mismo tiene contacto con el departamento de Aseguramiento de Calidad para conocer los
resultados de tos andlisis realizados at agua y e! estatus en el que se encuentran (aprobado o
rechazado), ademas mantienen una con nicacién estrecha acerca de las reclamaciones que se
presentan en el mercado y las posibles soluciones para que estos no se repitan.

Al Jefe de procesos y Envasado le reportan los siguientes puestos:

Personal de Lavado: Quienes son Ios encargados de lavar manualmente los garrafones sucios y
mantener limpias las instalaciones de la empresa.

Personal de Envasado: Quienes son los responsables de envasar el agua purificada en garrafones
de 19 lts. Limpios, taparios e identificarios con el sello de garantia correspondiente.

Elabord: Reviso: Autorizd: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS”

Emilic Carranza Ne. 119, Col EJ Huerts
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel 7321187

Nombre de la Seccion: No de Seccidn;

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Relaciones Externas:

El Jefe de Procesos y Envasado se refaciona con los proveedores de equipos y refacciones que
requieren en su &rea para mantener el equipo en buenas condiciones, ademas de recibir asesoria
tacnica en caso de ser necesaria. El titular también se relaciona con Asociaciones Privadas con el
objetivo de actualizarse en 1o referente a la tecnologia empleada en el proceso de purificacion,
equipos de lavado y envasado asi como los requisitos de fa SSA en cuanto a fa calidad del agua,
las Buenas Practicas de Fabricacién y los requisitos legales para la identificacion del producto y su
empague,

Conocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Licenciatura en Ingenieria Industrial, Ingenieria Quimica, Quimica Farmacéutico
Biologica y Quimica en Alimentos,

Experiencia : 1 afic en el &rea de produccion de agua purificada, manejo de personat y manejc del
equipo de purificacion de agua.

Conocimientos: Word, Excel, Power Point, Inglés 50%, analisis de tiempos y movimientos, buenas
practicas de fabricacion, analisis de productividad y eficiencia.

Habilidades: Analltico, facilidad de expresién verbal, escrita y liderazgo.

Funciones Bésicas

1} Validar conjuntamente con el Jefe de Aseguramiento de la Calidad los procesos de
purificacién, lavado y envasado del agua producida.

2} Solicitar al Jefe Administrativo los insumos que requiera en su area para realizar sus funciones
{garrafones, tapas. etiquetas, escabillones, detergente, ete...)

3) Programar el mantenimiento preventivo que se le debe dar al equipo e instalaciones de su
area.

4) Realizar el andlisis de productividad, tiempos y movimientos de las actividades de lavado y
envasado,

S) Veiificar que se cumplan las buenas practicas de fabricacion.

6) Verificar junto con el departamento de control de calidad que el producto cumple con las
especificaciones establecidas y dar solucién inmediata a los problemas y necesidades que se
presenten en el mercado.

Elaboré: Revisg: Autorizd: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS"

Cmilio Careana No. 119, Col Bl Hucrio
Tula de Atlende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccion: No de Seccidn:
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Nombre del Puesto: Jefe de Distribucian y Ventas

Funcién General: Coordinar a todos lo integrantes de este departamento con |a finalidad de cumplir
con los objetivos de distribucién y ventas optimizando los recursos con los que se cuenta para ello

Gerente Generst

{ | I 1

Relaciopes Internas

kefe Jefe de Aseguramicnivo de Jefe de Procesos y Jefe de Distribucion y
Adntinisirative calidad Envasado Venlas
L
f
Personal de Choderes
Mantenimienta
Repanidores

El titular reporta al Gerente General acerca del nimero de garrafones vendidos, de las zonas de
oportunidad para ampliar e! mercado y del estado de las unidades automotrices, equipos de
purificacion e instalaciones de la empresa.

El titular tiene contacto con e! Jefe de Aseguramiento de calidad en cuanto a las reclamaciones
que se presenten en el mercado referentes al servicio y al estado en el que llegan los garafones al
cliente, aderas de establecer conjuntamente los objetivos de calidad de ésta area.

El Jefe de Distribucitn y Venlas  se retaciona con el Jefe Administrativa en cuanto al nimero de
ventas realizadas diariamente por ruta y las necesidades de recursos malteriales y humanos gque
requiere su drea,

E) titular tiene relacion con el Jefe de Procesos y Envasado acerca de las necesidades de
produccién que demande el mercado, verificando que la empresa tenga la capacidad para cumplir
con dicha demanda en el tiempo requerido, ademas de reportar el estado de los equipos con 1a
finzlidad de dar el mantenimiento preventive adecuado y garantizar la calidad del agua en las
diversas etapas del proceso.

Elaboré: Revisé: Autorizd: En vigor:
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Gonzilez Argilelies Mera Sustitwve a:

NUEVO

Firma: Firma: Pagina:

usde 14




AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOQS”

Emilio Careanza Mo 119, Col El Huena
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

No de Seccidn:
MC-07

[E)mbre de la Seccidn;
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Relaciones Externas

El Jefe de Distribucion y Ventas conjuntamente con ef Jefe Administrativo son los encargados de
evaluar a los proveedores de refacciones que se requieran para dar mantenimiento al equipo de
procesos, envasado, lavado, unidades automotrices e instalacicnes de |3 empresa, por lo que se

1}
2)
3)
4)
5)

6}
7)

8)
9

relaciona con los proveedores de dicho material, ademas mantiens relacién con empresas
publicitarias externas, expendios ¥ consumidores para innovar nuevas estrategias de venta ¥
evaluar la calidad del servicio de distribucitn que se da a los clientes respectivamente.

Conocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Licenciatura en Ingenierla Mecanica, Administracion o Mercadotecnia,

Experiencia: 1 afio en el drea de ventas, manejo de personat y trabajo por objetivos.
Congcimientos: Andlisis de mercados, apertura de mercados, mercadotecnia, estadistica, Analisis
de tiempos y movimientos, Word, Exce!, Power Point, Inglés 50%

Habilidades: Ser una persona analitica, con iniciativa, creatividad, facilidad de expresarse en forma
verbal y escrita, organizada y con liderazgo.

Funciones Bésicas

Realizar el programa de distribucién de cada nta, identificando los expendios de distribuciadn,
Establecer la cartera de clientes potenciales ¥ renovarla semestralmente.

Verificar que los pedidos se surtan de acuerdo a fa periodicidad establecida para cada cliente.
Asegurarse de que se brinde un servicio de distribucidn persenalizado y de calidad.
Asegurarse de que el producto cumpla con los atributos que requiere (correcta identificacion,
limpieza e integridad) para su distribucidn.

Calendarizar conjuntamente don el Jefe de Procesos y envasado el mantenimiento preventivo
que se debe dar al equipo e instataciones de la empresa.

Supervisar el mantenimiento preventivo y correctivo del equipo e instalaciones de la empresa y
calendarizarlo.

Proponer estrategias para mejorar la venta de! producto.

Verificar el cumplimiento de las Buenas Practicas de Fabricacion,

Elabord:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“‘LOS PIRINEOS”

Eamilio Carranza Ne. 119, Col El Hueno
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel 7321187

Nombre de la Seccitn: No de Seccién:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

——

Nombre de! Puests: Jefe de Aseguramiento de Calidad

Euncién General: Coordinar todas las actividades encaminadas a 1a elaboracion de productos de
calidad y desarrollar una cultura de calidad total.

Relacianes Internas ‘ Gerente General ,

f [ I |
Jefe Iefe de Ascguramicnio de Jefe de Procesos ¥ ‘efe de Distribucidn y
Administrativo calidad Envasado Ventas
i
[ 1
Arencitn al cliente I [ Analista de Laborstorio

El jefe de aseguramiento de calidad reporta directamente al gerente general, acerca de los
resultados obtenidos en las pruebas fisicoquimicas y microbiclogicas realizadas al agua en las
diversas etapas del proceso, proponiendo acciones concretas para una mejora continua, Asi
mismo le informa de las actividaes que se estan desarollando para el cumplimiento de las
politicas de calidad.

El titular tiene contacto con el jefe Administrativo para establecer la participacién de ésta 4rea
dentro de las politicas de calidad de la empresa, ademas de informarle acerca de los recursos
humanos y materiales que se requieren,

Se relaciona con el jefe de distibucién y ventas para coordinar conjuntamente el mantenimiento
preventivo que se le debe dar al equipo de procesos ¥ de laboratorio. Analizar las reclamaciones
que se presenten en el mercado con respecto a la distibucion y entrega de producto al cliente y
establecer los objetivos de calidad de esta area.

Con el Jefe de Procesos y Envasado acerca de la calidad del agua que se esta produciendo, el
lavado, envasado e identificacion comecta de los garrafones para su rastrabilidad. Coordinan
conjuntamente los objetivos de calidad de ésta area y realizan la validacian del proceso.

Al Jefe de Aseguramiento de la Calidad le reportan directamente los titulares de los siguientes
puestas:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“L.OS PIRINEOS"

Emitio Cammanza No. 119, Col El liveno
Tula de Allende, Hidalgo
Tel 7321187

Nombre de |a Seccidn: No de Seccidn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-67

Quimico Analista; Quien es el responsable de realizar los andfisis fisicoquimicos y microbioldgicos
de rutina para el agua purificada en las diferentes etapas del proceso, ademas es e responsable
de Mevar en orden la bitdcora de andlisis, de uso de equipos, de reactivos y de muestreo del agua
€n proceso.

Atencibn al cliente; Quien es el responsable de recibir todos los comentarios de los clientes en
cuanlo a la calidad det agua y el servicio de distribucion, canalizandolos al departamento
involucrado y dandoles seguimiento para su completa solucion.

Relaciones Externas:

El titular del puesto mantiene relacién con institluciones gubernamentales como la $.5.A. en cuanto
& los requisitos de calidad que solicita esta institucion. Se relaciona a su vez con Auditores
extemos para evaluar Ia situcidn de la empresa y de detectar los areas que requieren mejora. EI
titular también se relaciona con asociaciones privadas para mantenerse actualizado en lo referente
a las innovaciones tecnoldgicas empleados en el sistema de purificacién de agua y para solicitar
los reactivos, equipos y materiales que se requieran en su Area.

Conocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Estudios minimos de licenciatura en Quimica en alimentos o Quimica Farmacéutico
Biolégica.

Experiencia: 1 afo en andlisis fisicoguimicos y microbiolégicos para el agua purificada empleada
para consumo humano, experiencia en validacion de procesos, elaboracién de procedimientos,
auditorias externa e internas.

Congcimientos: Sistemas de purificacion de agua, optimizacitn de procesos, validacién, auditorias
internas, 1SQ 9000, Calidad Total, GMP's, Word, Excel, Power Point, Inglés 50%.

Habilidades: Analitico, con liderazgo, iniciativa, creatividad, facilidad de comunicacidn verbal y
escrila.

Descripcidn del puesto
1) Validar conjuntamente con el Jefe de Procesos y Envasado el sistema de purificacidn de agua.

2) Verificar que la calidad del agua cumpla con las especificaciones ante ia 5.5.A. a fravés del
anafisis fisicoquimico y microbiologico,

3) Coordinar las actividades necesarias para desarrollar un sistema de calidad tolal.

4) Auditar e! sistema de calidad de la empresa.

8) Centrofar la documentacion en ef rea de Aseguramiento de la Calidad

€) Establecer el mantenimiento preventiva que se le debe dar al equipo de purificacién para
asegurar la calidad del producto.

7) Verificar el cumplimiente de las buenas practicas de fabricacion,

Elaboro: Reviso: Autorizd: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOCS"

Emulig Carranza No 119, Col Ll Hweno
Tula de Allende, Hidalga
Tel 7321187

No de Seccion:
MC-07

Mombre de la Seccidén:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Nombre del Puesto: Secretaria

Funcién General: Apoyar a la gerencia general y a los jefes de departamento para el mejor
cumplimiento de sus funciones.

Relaciones Internas Gerenie General

[ I | 1
Jefe Jefe de¢ Aseguramiemo de Jefe de Procesos y Jefe de Dainbucién y
Administrative calidad Envasado Ventas

Reporta directamente 2l gerente general, organiza su agenda y lleva el control de Ia
documentacion de la empresa como las estadisticas de venta, de calidad y productividad entre
otros.

El titular det puesto, apoya al Jefe Administrativo en algunas actividades contable-administrativas
de la empresa como son, el pago a proovedores, pago de némina, organizacién de la
documentacién que le  solicita la $.5.A, IMSS, Hacienda y demas organizaciones
gubernamentales, entre otras actividades, De igual forma se relaciona con el Jofe de
Aseguramiento de la Calidad, con el Jefe de Distribucion y Ventas y Jefe de Procesos y Envasado
para la elaboracion de los reportes semanales, mensuales y anuales que deben presentar al
gerente general, en la organizacion de sus agendas, en la presentacion de sus proyectos, objetivos
anuales y en la distribucion de la papelerla.

Relaciones Externas:

El titular de este puesioe, al ser ¢ encargado de organizar 1a agenda del Gerente General y Jeles
de departamento, tiene relacidn con los litutares de dependencias gubernamentales, financieras y
privada, proveedores de papeleria, equipo de computo, reactivos, refacciones ¥y equipo para
solicitar las cotizaciones, realizar los pedidos y para el pago de sus servicios.

Elabord:

Michelle Argiielles
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEQS”

Emilio Carranza Ne. 119, Cot EI Huere
Tola de Allende, ltidalgo
Tel 7321187

[Nombre de 1a Seccidn: No de Seccidn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-G7

Cenocimientos, expericncia y habilidad requerida,

Escolaridad: Estudios comerciales

Experieacia : 6 meses en un puesto similar,

Conacimientos: Contabilidad, estadistica, nominas, cuentas por pagar, Word, Excel, Power Paint,
Inglés 80%, taquigrafia, mecanografia y uso de equipos de oficina.

Habilidedes: Facilidad de expresién verbal y escrita, iniciativa, dinamismo,

Descripcién del puesto
1) Organizar la agenda del Gerente General y Jefes de Departamento.

2) Apoyar al jefe Administrativo en las funciones administrativo-contables.

3) Apoyar a los jefes de departamento en la transcripcién de procedimientos, memorandums y
reportes.

4) Pedir cotizaciones, pedidos y tramitar el pago a proveedores.

5} Coordinar 1a caja chica de la empresa.

6) Preparar la sala de juntas y el café para ius cursos de capacitacidn y reuniones.

Elaboré: Revisd: Autorizd: En vizor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINECS”

Emitio Carranza No. 119, Col El Huerw
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel 73201 87

merc de la Seccidn: No de Seccidn:
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-97

Nombre de Puesto: Servicio al cliente.

Funcién General: Mantener la comunicacién entre los clientes internos y externos con ja empresa,
escuchar sus quejas y necesidades, dande una solucién favorable, asi como apoyar al jefe
administrativo en la preparacién de los cursos de capacitacion para el personal de a2 emprasa.

Relaciones [nternas

Jefe de Ascguramiento de
calidad

Servicio al cliente

El titular del puesto de servicio al cliente repota directamente al jefe de Aseguramiento de la
Calidad acerca de las reclamaciones que se presentan en el mercado en cuanto a la calidad det
agua, al sevicio de distribucion o cualquier otra inconformidad de nuestros clientes para
canalizarlos al departamento correspondiente vy darles solucién. Se relaciona con el Jefe
Administrativo apoyandolo en {a organizacidn de los cursos de capacitacion para el personal de la
empresa.

Relaciones Externas:
El titular se relaciona con los consumidores finales del producto recibiendo sus reclamaciones,
sugerencias, pedidos y comentarios relacionados con el produclo o servicio que brinda la empresa.

Elabor6: Revisé: Auterizé: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS"

Emilio Carranza No. 119, Col £l Huerta
Tula de Allende, Hidalgo,
Tel 7321187

Nembre de fa Seccién: No de Seccidn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Conacimientos, expericncia y habilidad requerida,

Escolaridad: Técnico en relaciones comerciales.

Experiencia: & meses a 1 afio en el drea de servicio al cliente.

Conocimientos: Psicologia Industrial, Mercadotecnia, Logistica y organizacion de eventos, Word,
Excel, Power Point, y uso de equipos de oficina.

Habilidades: Facilidad de expresion verbal y escrita, iniciativa, dinamismo, amabilidad.

Descripeitn del puesto

1) Afender las reclamacionas de los clientes, darles una solucion favorable y canalizarlas al
departamento correspondiente para su solucion.

2} Dar seguimiento a las reclamaciones realizadas para lograr la satisfaccién del cliente.

3) Apoyar al jefe del departamentc Administrativo en la organizacién de los cursos de
capacitacion.

4) Realizar encuestas entre los clientes de la empresa en lo referente a 1a calidad del producto y
senicio y detectar sus necesidades.

Elaboré: Revisé: Autoriziy; En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS"

Emilio Carranza No. |19, Col El Huemo
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

HNombre de la Seccitn: No de Seccidn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-67

Nombre dc! Puesto: Quimico Analista.

Fupcién General: Realizar los andlisis fisicoquimicos y microbioldgicos de agua en las diferentes
etapas del proceso, dictaminando su aprobacion o rechazo.

Relacignes Internas

Iefe de Ascguramuento de
calidad

r ' |

I Servitio al cliente I | Analesta de Laboratorio —}

El quimico analista reporta directamente al Jefe de Aseguramiento de fa calidad acerca de los
fesyltados obtenidos en las pruebas fisicoguimicas, microbiologicas realizadas al agua y en Ia
documentacién del drea, (certificados de analisis, reportes de producto fuera de especificaciones,
graficos CEP, etc.),

Conocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Técnico laboratorista

Experiencia: 1250 en andlisis fisicoquirmicos y microbiolgicos

Conocimientos:  Sistemas de purificacion de agua, determinacidn de conductividad, dureza,
determinacion de clore residual, determinacibn de coliformes totales y fecales, ausencia de
patdgenos como Safmonella, Shigella y Escherichia coli. Técnicas de muestreo, elaboracidn de
procedimientos, buenas practicas de fabricacién y de laboratorio ¥ calidad total.

Hnbilidades: Iniciativa, precisién y dinamismo,

Elaboré: Revisd: Autorizé: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS”

Emilw Carmanza No. 119, Col El Huerto
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel 7321187

Nombre de la Seccidn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

No de Seccidn:

MC-07

agua.

procedimientos.

Descripci6n del puesto

1} Realizar el muestreo de agua en las diferentes etapas del proceso.

2) Realizar las pruebas fisicoquimicas y microbiologicas de rutina.

3} Verificar la limpieza del equipo de procesos e indicar al jefe de procesos cuando sea necesaria
una limpieza, regeneracién o cambio del equipo con la finalidad de mantener la calidad del

7) Elaborar los graficos del Control Estadistico def Proceso de llenado.

4) Llevar en orden la bitacora de andlisis, reaclivos, uso de material, auditorias y muestren.
5) Identificar el estado (aceptacidn o rechazo) de! producto en proceso y terminado.
6) Apoyar al Jefe de Aseguramiento de la calidad en la elaboracion de auditorias nternas y

Elabord: Revisd: Autorizé: En vigor:
i Septiembre 2000
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINECS”

Emilio Carranza No. 119, Col I Huerio
Tula dc Allende, iHidatgo.
Tel. 7321187

Nombre de ta Seccidn: No de Seccién:
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Nombre del Puesto: Personal de mantenimiento

Funcién General: Mantener el equipo de transporte, de procesos e instalaciones de la empresa an
condicicnes dptimas de trabajo.

Relaciones Internas Jefc de Distribucidn y
Venias

[ 1

Personal de Choferes
Mantenimiento

El personal de mantenimiento reporta directamente al Jefe de distribucién y Ventas acerca de las
refacciones que requieren para dar mantenimiento al equipo e instalacionas de la empresa y
acerca del estado en el que se encuentran las unidades automotrices y el equipo de procesos para
darles el mantenimiento preventivo de acuerdo al programa establecido por el Jefe de distribucion
y ventas.

Conocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Técnico en mecanica.

Experiencia; 1 aflo en et area de mantenimiento.

Conocimientos: Mecanica automotriz y mantenimiento de equipos de proceso de purificacion de
agua, mantenimiento de instalaciones eléctricas y albafiles(a.

Habilidades: Trabajo en equipo e iniciativa,

Descripeién del puesto

1) Dar mantenimiento constante a tas unidades automotrices, al equipo de procesos v a las instalaciones de
fa empresa,

2) Mantener una comunicacidn estrecha con los choferes para monitarear el buen estado de) equipo.

3) Mantener en orden las hemmamientas con las que cuenta la empresa.

Elabord: Revisd: Autorizo: En vigor:
Septiembre 2000
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emiio Carcanza No. 119, Col El Hoerto
Tula dc Allends, Hidalgy.
Tel 7321187

Nombre de 1a Seccién: No de Seccidn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL : MC-07

Nombre del Puesto: Chofer

Funcitn_General: Distribuir y vender el producte en la ruta asignada, asi como abrir mayores
espacios de venta,

Relaciones Internas Jefe de Distribucion y
Venuas

[ 1
Personal de I Choferes I

Los choferes reportan directamente al Jefe de Distribucién y Ventas acerca del numero de clientes
por mayoreo y menudeo, los clientes potenciales y el estado en el que se encuentran las unidades
automotrices.

A los titulares del puesto les reportan los:

Repartidores: Que son fos encargados de surtir el pedido que requieran los clientes hasta su
domicilio y entregarles el efectivo de fa transaccién,

Relaciones Externas:

Los choferes se relacionan con los clientes de nuestro producto con Ia finalidad de conocer sus
necesidades y ampliar el mercado.

Conocimicentos, experiencia y habilidad requerida,
Escotaridad: Secundaria.
Experiencia 1 aflo manejando camiones.
Conocimientos: Basicos en mecanica automolriz y licencia de conducir tipo B.
Habilidades: Iniciativa, trabajo en equipo y actitud de servicio,
Descripeién del puesto
1} Conocer la ruta de distribucion asignada, asi como a los clientes de la empresa
2} Verificar las actividades de sus subordinados
3) Dar buen servicio a los clientes y abrir mayores espacios de venta,
4) Cobrar y registrar el nimero de envases vendidos, rotos y prestados.

Elaboré: Revisd: Autorizé: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA

“LOS P

IRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Colb E1 Huerto
Tuta de Allende. Hidalgo.
Tel 7321187

Nombre de la Seccién:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

No de Seccidn:

MC-07

Relaciones Infernas

Relaciones Externas:

Descripeién del puesto

Nombre del Puesto: Repartidor

Funcién General: Surtir el pedido que requieran los clientes

Jefe de Distribucidn y
Venuas

[

Pessonal de
Manterumicento

Conocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Primaria Terminada.
Experiencia : No necesaria,
Conocimientos: Aritmética
Habilidades: Iniciativa, trabajo en equipo y aclitud de servicio.

Choferes

1) Brindar una buena atencidn al cliente al tevantar el pedido y surtirlo
2) Cobrar las ventas al contado y entregar al chofer el importe de la venta.
3) Auxiliar en el mantenimiento y reparacién de fas unidades automotrices.

EN titular del puesto de repartidor se refaciona con los choferes al entregarles el efectivo de la
transaccion de compra-venta del producto y los apoyan en la identificacion de clientes potenciales.

Se relacionan directamente con los clientes finales del producto mediante Ia transaccion de compra
venta del producio, atendiendo a su vez sus pedidos, reclamaciones y sugerencias.

Elaboré: Revisé: Autorizé: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEQS"

Emilio Carranza No. 149, Col El Huerto
Tula de Allende, 1idalgo
Tel. 732 11 87

Nombre de la Seccién: No de Seccibn:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-07

Nombre del Puesto: Operador del Equipo de Lavado

Funcién General: Lavar el envase refornable ge se maneja en la empresa, asi como maniener las
instalaciones de produccién limpias.

Relaciones Internas Jefie de Procesos y
Lnvasado
[ H
Operadorss de cquipo Operadores de cquipo de
de lavado envasado

Los operadores del eguipo de lavado reportan direclamente al Jefe de Procesos y envasado
acerca del nimero de envases recibidos y enfregados limpios y se realcionan a su vez con los
operadores del equipo de envasado al surtirles de garrafones limpios para ser envasados.

Conocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Primaria Terminada.
Experiencia No necesaria.
Habilidades: Iniciativa, trabajo en equipo y actitud de servicio,

Descripcidn del pucsto
1) Lavar el envase retornable que llega a la planta

2) Verificar la integridad del envase.

3) Limpiar las instalaciones de |a planta.

4) Cumplir con las buenas practicas de fabricacion,
5) Cumplir con el reglamento interno de trabajo

Elabord: Revisé. Autorizé: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No 119, Cot Ef Hueno
Tuta de Allende, Hidalgo.
Tel 7321t 87

Nombre de 1a Seccidn: No de Seccion;

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL MC-97

Nombre del Puesta: Operador del equipo de envasado

Funcién General: Operar el equipo de envasado del agua purificada de acuerdo a las buenas
practicas de fabricacin.

Relaciones Internas Jeti de Procesos y
Eovasado.
| 1
Operadores de cquipe Operadores de equipo de
de lavado cnvasado

Et operador del equipo de envasado reporta directamente al Jefe de Procesos y Envasado acerca
del ndmero de garrafones llenes producidas y del material de empaque empleado (garrafones
vacios, sellos de calidad y tapas). Se relaciona a su vez con el personal de lavado y los choferes
para contabilizar el nimero de garrafones limpios recibidos y el numero de garrafones llenos
surtidos.

Cenocimientos, experiencia y habilidad requerida,

Escolaridad: Primaria Terminada.
Experiencia, No necesaria.
Congcimicntos: Aritmética.

Habilidades: Trabajo en equipo y actitud de servicio.

Descripeidn del puesto
1) Envasar el agua en garrafones de 19 its.

2) Llevar un control de los garrafones limpios recibidos, de las tapas y sellos de garantia
empleados y de los garrafones lienos surtidos

3) Verificar |a integridad def envase.

4) Limpiar las instalaciones de la planta.

5} Hacer uso comecto de las herramientas con las que cuenta la empresa.

6} Cumplir con las buenas practicas de fabricacion.

Elaborg; Revisé: Autorizé: En vigor:
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‘AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS™

Emilia Carranza No. 119, Col El Huedo
Tula de Allende, Hidalga.
Teh 73211 87

Nombre de la Seccibn: No de Seccion:
MISION ¥ VISION DE LA EMPRESA MC-08

8.1. MISION

Ofrecer a nuestros clientes un producto de calidad a precios compelitivos que
cumpla con sus necesidades y expectativas; contribuyendo de esta forma al
desarralio socioecondmico de la region, brindando a nuestros empleados un
ambiente agradable y una fuente de trabajo que mejore su catidad de vida.

8.2. VISION

Ser la empresa purificadora de agua lider en la regién brindando calidad, Ia
cual se traduce en la completa satisfaccion de nuestros clientes, a través de
procesos eficaces y confiables, asi como con un servicio personalizado que
refleje el compromiso de nuestra empresa con la calidad total.

Elaboro: Revisd: Autorizd: En vigor
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Col Ei Huerto
Tula de Allende. Hidalgo
Tet 732 11 87

Nombre de Ja Seccion; No de Seccidn:
OBJETIVOS DE LA EMPRESA MC-08

8.3. OBJETIVOS

+ Proporcionar a nuestros clientes agua purificada de calidad ¥ una cordial y pronta atencion, a
través del compromiso de cada uno de sus integrantes y de la eficacia de su proceso.

» Llegar a ser la empresa purificadora de agua lider en ia fegion que permita la rentabilidad a sus
inversionistas contribuyendo al desarrollo de nuestro pals.

« Cumplir con las disposiciones marcadas por la 5.5.A. para el agua purificada de tal forma que
garantice la calidad y seguridad de nuestro producto.

= Promover el desarrollo integral del personal que tabora en la empresa propiciando un ambiente
que favorezca su constante superacion

+ Incrementar nuestras ventas para abarcar en 1 afo el 70 % del mercado ragional y en 2 afos &l
50% del mercado estatal, que sirva de inicio para una proyeccion a nivel nacional,

Elabord: Revisé: Autorizo: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEQS"

Emilio Carranza No. 119, Col Ef Huertp
Tula de Aflende, Hidalgo.
Tel, 7 32 11 87

Nombre de la Seccién: No de Seccitn:
VALORES DE LA EMPRESA MC-08

8.4 VALORES DE LA EMPRESA

Cada empresa necesita tener valores claros y bien definidos que orienten a sus
integrantes a alcanzar la perfeccién como seres humanos, Los valores de Agua Purificada y
Fitirada "LOS PIRINEOCS" son los siguientes:

Confianza: Significa que queremos vivir y trabajar en un ambiente donde la
comunicacion es abierta, donde la gente se siente libre de tomar riesgos, de dar su punto de
vista y de hablar de la verdad que se percibe.

Creencia: Significa impulsar y confiar en cada integrante para que él asuma su
responsabilidad para con ia empresa y la sociedad.

Respeto: Consiste en valorar las diferencias entre las personas apreciandolas en sus
cualidades unicas.

Humildad: Esta abierto a la aportacion de ideas ¥y sugerencias para mejorar personal
y profesionalmente.

Elabord: Revisé: Autorizé: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEQS"

Emilio Carranza Ne. $19, Col El Huero
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccion; No de seccion:

SISTEMA DE CALIDAD MC-09

El propdsito de Agua Purificada y Filtrada * Los Pirineos” al imptementar un sistema de
calidad es eslablecer, documentar y mantener este sistema como medio que asegure que
nuestro producto cumple con los requisitos especificados. Todo elfo can el fin de;

1) Asegurar que nuestro products cumpla con las especificaciones establecidas por la
SSA

2} Proporcionar al cliente un preducto y servicio que cumptan con sus expeciativas

3)  Incrementar el indice de servicio al cliente

4)  Favorecer el desarollo def personal como resultado det crecimiento de la empresa,

Los indicadores de efectividad para los fines anteriormente citados son:

1) La obtencién de resultados dentro de especificaciones para las determinaciones
analiticas establecidas en la normatividad.

2} Disminucién en el ndmero de reclamacicnes de clientes e incremento en la venta del
producto.

3) Indice de servicio en base al nomero de garrafones requeridos y/o prometidos al nomero
de garrafones requeridos y entregados a tiempo.

3)  Menor rotacion del personal y un auments en el % de preductividad.

PLANEACION OE LA CALIDAD

Cada afio el Gerente General, se reunira con los jefes de departamento y éstos a su vez con
€l pefsonal a su cargo para planear Ios objetivos de calidad en todas las areas y analizar el
desempefio de la empresa en base a los objetivos de calidad y a las expectativas de los
clientes.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS"

Emilio Carranza No. 119, Col Et Huerto
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel 7321187

Nombre de la Seccién: No de Seccidn:
PERSONAL MC-9.1

La adminisiracion general de nuestra empresa esta muy consiente de la importancia del factor
humano para lograr una calidad total y eslandares altos en ventas, conscientes de ello se
establecen los siguientes lineamientos:

9.1.1. GENERALES

= El personal que labora en Agua Purificada y Filtrada "Los Pirineos™ debe ser seleccionada de
acuerdo al perfil de puesto establecido.

+ Laempresa es responsable de dar a conocer a cada persona la descripcion del puesto que esta
desempefiando,

+ Todo e! personal debera utilizar el equipo necesario para realizar su trabajo de forma segura.

* A todo el personal de nuevo ingreso se le aplicard un examen médico, el cual se repetira
anualmente o después de una ausencia debida a enfermedadas transmisibles.

* Se dard capacitacion y entrenamiento al personal en las funciones gue le sean asignadas y en
lo referente a los PNO's para cada 4rea, BPF's ¥ conceptos de calidad.,

9.1.2. HIGIENE Y SEGURIDAD

+ Todo el personal que ingrese al &rea de produccién debe portar ef uniforme completo, limpio y
en buen estado, asi como el equipo que fequiera para realizar sus funciones.

= El personal debe lavarse las manos antes de iniciar su lrabajo, mantener las ufias cortas,
limpias y libres de barniz.

+ El personal no debe portar objetos que puedan afectar la calidad del producto o pongan en
riesge la seguridad del trabajador (joyas, pinzas, aretes, anillos, pulseras, relojes. coltares).

» Sé prohibe at personal comer, beber, masticar chicle, fumar o introducir alimentos, bebidas,
cigarrillas y/o medicamentos de uso personal en las dreas de produccion.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Col El Hueno
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel, 7321187

Nombre de la Seccion: No de seccién:
PERSONAL MC-07

s Ninguna persona que padezca enfermedades contagiosas, infecciones o lesiones abiertas
debe estar en contacto con el producto en ninguna etapa de produccion.

* Todos los visitanies deben utilizar cofia, cubrebocas y bata antes de entrar al area de
procesos y deben portar un gafete que los identifique.

« Todo el personal debe conocer y aplicar las buenas practicas de fabricacién.

9.1.3. CAPACITACION

1} El Gerente General, junto con el Jefe de Aseguramiento de la Calidad, son los
responsables de proporcionar la capacitacion adecuada al personal, asi como detectar Ia
necesidad de ésta.

2) A todo el personal se le dara capacitacién en la actividad de su area, indicando sus
funciones, obligaciones, papel dentro de la organizacion y capacitacién en BPF’s .

3) Se desarrollara un programa de capacitacién anualmente, considerando a todos los
departamentos. Estos programas deben considerar capacitacion continua para;

+ Incrementar el conocimiento y la competencia.

* Preparar al individuo para el crecimiento en su funcion | laboral.

» Capacitacidn para el cambio, de tal forma que permita al personal hacer frente a los
cambios, adaptarse a las nuevas ideas, practicas de trabajo y nuevo ambiente.

+ Capacitar a instructores internos,

Los programas y materiales de capacitacion deberdn estar sujetos a revisiones regulares,
para asegurar que sean relevantes, efectivos y actualizados.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEQS”

Emilio Carranza No. 119, Col Ef Huerto
Tula de Allende, Hidaigo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccion: No de Seccion:
INSTALACIONES ¥ EQUIPOS MC-9.2

1) PATIOS

La empresa cuenta con un patio central para la entrada y salida de los camiones, asi como
para esperar el lurno de carga y descarga de los mismos.

« Los patios deben estar limpios y libres de equipo mal almacenado, desperdicios o chatarra.

* Los drenajes deben estar cubiertos apropiadamente para evitar la entrada de plagas
provenientes de alcantarillado ¢ areas externas.

* Los botes de basura deben estar en sitios especlficos, perfectamente identificados y se debe
remover {a basura continuamente,

 Lailuminacion es con luz natural durante el dia y suficiente luz artificial por la noche.

2) AREA DE PROCESQS, LAVADO Y ENVASADO,

* Lla fuz es natural durante el dia y artificial durante la noche, ya que se cuenta con 2

ventanales que permiten la entrada de la fuz.
+ Las paredes, pisos y techos deben de ser imperrneables y de facil iimpieza.

+ Todas las esquinas existentes en el drea de procesos (entre techos, paredes, pisas. ete.)
deben estar redondeadas para facillar la limpieza y evitar la acumulacién de

microorganismaos

= Las puertas y ventanas deben evitar 1a entrada de polvo, lluvia y fauna nociva { insectos,

roedores, etc.) al rea de procesos.

* El eguipo debe limpiarse constantemente y se le debe dar manlenimients preventivo de
acuerdo al programa establecide por los Jefes da Aseguramiento de Calidad, Procesos b

Envasado y Distribucion y Ventas.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Cot £l Huerlo
Tula da Allende, Hifalgo.
Tel 7321187

Nombre de la Seccidn: No de seccién:

REVISION DE CONTRATO/PEDIDO MC-9.3

La finalidad de llevar a cabo un contzato/pedido es asegurar @ nuestros clientes que
Agua Purificada y Filtrada *Los Pirineos” tiene ia capacidad de cumplirlos, para ello se
establecen los siguientes puntos:

1} £l Jefe Administrativo es el responsable de revisar ¥ negociar con nuestros clientes los
contratos y los pedidos, ademas de establecer los tiempos de entrega y formas de pago.

2) E! contrato debera especificar ios requerimientos del cliente, asi como las personas
fisicas 0 morales que firman el contrato y las condiciones en las que éste se lleve a cabo.

3) El contrato se revisara periddicamente para verificar que los requisitos establecidos se
estén cumpliendo y mantener los canales de comunicacién entre la empresa y el ¢liente.

4) Cualquier cambio en el contrato sera autorizado por el mismo depariamentc que realizd
ta revision inictal, comunicando éste a todos los involucrados,

5) Se asignard una clave a cada contrato o enmienda y seran guardadas de acuerdo al

contro! de la documentacion descrito en la seccion MC-9.4, pagina 02 de 02

6) El Jefe administrativo serd el responsable de comunicar al Jefe de Produccion los
requerimientos del cliente para que estos sean surlidos a tiempo,

Elaboro: Revist: Autorizd: En vigor:
Septiembre 2000
Michelle Arglielies 1.Q.I. Sandro Cruz Ceron MV.Z. Jutio Cesar
Gonzalez Arglielles Mera Sustituye a:
NUEVO
Firma: Firma: Firma: Pagina:

01 de 01




AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS"

Emitio Carranza No 119, Col El Huerto
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccién;
CONTROL DE DATOS ¥ DOCUMENTOS

No de Seccién:

MC-9.4

El propésito de esta seccidn es definir y mantener el control de la documentacion que soporta el sistema de

calidad de nuestra empresa.

La documentacidn que necesita ser controlada ¥ la persona responsable de su control se establece en la
siguiente matriz de responsabilidades.

Documentos

Responsable

Gerente Jete Jefe de
General Admini no A

de I calidad

Jefe de

Dustnbucitn
v Veniag

Jefe de
Procesos y
Envasado

Manuat de Calidad

Calidad

Procedimientos de

Documentos de
Compra y Venla

Documeates de
Calidad.

Documentos de

Control de Proceso

Decumentos de
Auditoria

-
AR ‘

' : “wl.

Contratos

Elaboré.

Michelle Arglieltes
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEQS"

Emilio Carranza No. 119, Col El Huerlo
Tula de Allende, Hidalga.
Tel. 732 11 87

Nombre de 12 Seccitn: No de Seccitn:

CONTROL DE DATOS Y DOCUMENTOS MC-94

El Sistema de Calidad de Agua Purificada y Filtrada "Los Pirineos™ esta compuesta por el

presente manual rector del sistema. A partir de éste se generan los procedimientos que ltamamios
de Aseguramiento, dandoles propiedad rectora en su emisién, actualizacidn, aplicacién, control,
distribucién y sustitucion a las areas correspondientes.

A partir de los procedimientos de aseguramiento, se generan por area los procedimientos

operativos que definen la forma en la que habra de operarse alguna actividad clave

Todos los procedimientos y documentos estdn en los lugares de trabajo disponibles y
protegides de posibles dafios.

El control de la emision de los manuales y documentos es como sigue:

Los manuales y documentos controlades sen emitidos y auterizados en forma interna, son
actualizados al momento de una modificacion de lps mismos y se distribuyen dé acuerdo con
una lista de usuarios.

En lo refacionado a control de  documentos se debe crear un procedimiento que indique los
mecanismos para identificar, emitir, autorizar, girar, copiar, revisar, cambiar y archivar en
general, controfar los documentos.

El unico can autoridad para distribuir al exterior de la empresa copias de la documentacion es
el Gerente General, marcando la primera hoja como COPIA NO CONTROLADA y de la
misma forma para su distribucién dentro de 1a empresa.

Todos fos documentos deben conservarse cuando menos 5 afios después de la fecha de

emision o un afio después de su fecha de caducidad o reevaluacion, pero en cualquier caso,
siempre sera el liempo mas largo.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS”

Emiio Carranza No. 149, Co! El Huerto
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 732 1187

Nombre de la Seccidn: No de Seccion:
COMPRAS MC-9.5

Es importante para Agua Purificada y Filtrada “Los Pirineos” garantizar e abasto de insumos y
servicios de acuerdo a las especificaciones y tiempos de entrega acordadas, que nos permitan
cumplir con el compromiso contraldo con nuestros clientes. Para ello se consideran los siguientes
términos:

1} La responsabilidad de adquirir los insumas y servicios que se requieren recae en la jefatura de
cada drea, previamente autorizados por la Gerencia General.

2) E proceso de Abasto inicia cuando las areas solicitan insumos o servicios generando una
fequisicion que incluye datos del tipo, clase, grado © cualquier ofra informacion técnica
necesaria. Esta requisicion es presentada a la Gerencia General para su autorizacidn.

3) Laseleccién de los proveedores es en base a un estudio en el gue se evala la calidad, precio
y servicio del proveedor, lo cual incluye un seguimiento al desempedio de éstos, a través de
sus resultados.

4) Considerando los resultados de la evaluacidn, se elaborara una lista de proveedores
aceptables de tal forma que se restrinja la compra de componentes, materiales y servicios a
estos,

) Cuando se establezca un contrato entre el proveedor v Agua Purificada y Filtrada "Los
Piringos™, estos tendran derecho de verificar la calidad de los insumos, en las instalaciones de
los proveedores ylo en nuestras instalaciones.
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l

AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS™

Emilio Carranza No. 119, Cot EIl Huerta
Tula de Allende, Hidalga.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccidn:

IDENTIFICACION ¥ RASTREABILIDAD DEL

PRODUCTO.

No de Seccidn:

MC-9.6

Con Ia finalidad de dar seguimiento al producto a través de todas las etapas del proceso,
asl como después de su entrega, se ha implementado un sistema de identificacion que
consiste &n el uso de un sello de garantia con el logotipo de la empresa, el ndmero de lcte, la
hora de produccidn y el equipo empleado.

Estos datos nos permiten rastrear al productc desde que inicia el proceso de purificacion,
hasta su embargue y entrega a través de los registros correspondientes de fabricacidn, que

inciuyen datos como:

Proveedores y fote de los insumos utilizados.

Las condiciones en las que se llevd a cabo el proceso de purificacion,
Los analisis fisicoqulmicos y microbioldgicos realizados durante cada etapa del proceso,
Los operadores de equipo y personal de distribucidn,
La fecha, hora y personal involucrado en el envasado.

Los responsables de conservar todos Yos registros correspondientes actualizados son: el
Jefe de Aseguramienio de la Calidad, el Jefe de Procesos y Envasado y el Jefe de

Distribucion y Ventas.
Elabord: Revist: Autorizd: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINECS"

Emilio Carranza No. 119, Col Et Huerlo
Tula de Allende, Hidaigo.
Tel. 7321187

Nombre de [a Seccidn:

CONTROL DE PROCESOS

No de seccion:
MC-9.7

oL

9.7.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Elabord:

Michelle Arguelles
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilic Carranza No. 119, Col El Huerto
Tula de Aliende, Hidalgo.

Tel. 7321187
Nombre de la Seccién: No de Seccidn:
CONTROL DE PROCESOS MC-9.7
En donde
AP, Agua de Pozo
AM. Agua Municipal
CA. Cisterna
D.C. Duosificador de cloro
F.A. Filtro de Arena
F.C.A. Fittro de Carbén Activado
SV Suavizador
TA Tanque de Almacenamiento
F.P. Filtros Pulidores
EV. Envasado
L. Lavado
GlL. Garrafenes Limpios
TyE. Tapado y Etiquetado
L. Distribucién
G.S. Garrafones Sucios

9.7.2. DESCRIPCION DEL PROCESDO

Los sistemas de purificacién de agua empleados en nuestra empresa son deionizacian, y filtracién,
los cuates se emplean conjuntamente para asegurar la calidad de nuestro producio.

El agua que se uliliza como materia prima proviene de dos fuentes: la red municipal de agua y el
pozo de la empresa, ambas se almacenan en una cisterna en la que se dosifica cloro y
posteriormente se bombea hacia el filiro de arena y de carbon activado como parte del proceso de
filtracién det agua. Posteriormente pasa por el Suavizador en donde se lleva a cabo su
deionizacidn.

Ef agua, una vez filtraga y deionizada pasa al tanque de almacenamiento de donde se bombea
hacia dos rulas: el lavado de garmrafones y hacia Ios filtros puhdores de los que se obtiene el agua
purificada lista para envasarse,

Finalmente se tapan, etiquetan y distribuyen los garrafones ya envasados

Elaboré: Revisé: Autorizd: En vigor:
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Col El Huerto
Tula de Allenda, Hidalgo.

Tel. 732 1187
Nombre de la Seccion: No de seccidn:
CONTROL DE PROCESOS MC.9.7
9.7.4 CONTROL DE PROCESOS

Con la finalidad de asegurar que |a fabricacion de nuestro producto se realiza bajo condiciones
de proceso controladas, se han creado procedimientos y/o instrucciones de trabajo dirigidas hacia
este fin. Cada uno de los jefes de area es responsable de cumplir y hacer cumplir estos
procedimientos,

El control de procesos se realiza definiendo para cada uno el procedimiento de inspeccion,
técnicas estadisticas o rutinas de operacitn, asi como log correspondientes registros que se deben
llevar a cabo. En cada caso se tiene definido el criterio para la gjecucién del trabajo, a través de la
especificacion de pardmetros de control o muestras fimite.

Durante el proceso se controla:

+ Velocidad y flujo del agua abastecida para su purificacion.

» Composicion del agua empleada como materia prima (% agua de pozo vs % de agua
municipal).

En cada etapa del proceso se realizan las siguientes pruebas de rutina:

» Dureza expresada como mg/l de calcio ¥ magnesio.
+ pH
e Cloro Disponible.
¢ Limites Microbianos.
* Descripcion
« Conductividad
Se debe realizar el andlisis completo del agua, de acuerdo a la NOM - 041 - SSA en
taboratorios externo certificados para realizar estas pruebas y de esta forma verificar la calidad
del agua.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS"

Emilio Carranza No. 119, Col Ef Huerto
Tula de Allende, Hidalge.
Tel 732 11 87

Nombre de la Seccidn: No de Seccion:
INSPECCION Y PRUEBA AMC-9.8

El propésito de reafizar inspecciones y pruebas es verificar el nivel de cumplimiento de los
requisitos establecidos en las etapas de recepcion de insumos, productos en proceso y productos
finales.

Es responsabilidad del 4rea de Aseguramiento de Calidad realizar las inspecciones y prugbas
necesarlas para evaluar el envase e identificaro apropiadamente ya que son ellos los que evalian
y liberan ef producto terminado para su venta.

Se realiza una inspeccion de insumos: garrafones, tapas, etiquetas, entre otros, con la finalidad
de que éstos no sean utiizados antes de ser aprobados, a fravés de un cenificado de calidad
emitido por éste departamento.

En caso de que estos insumos sean rechazados de acuerdo al criterio de aceptacién - rechazo
establecido se debera tratar de acuerdo a lo indicado en los procedimientos correspondientes.

La inspecci6n durante el procesc se realiza de acuerdo a los procedimientos establecidos.

Los criterios de aceptacion - rechazo se basan en las especificaciones requeridas en la NOM -
041-SSA,

No se autoriza la liberacion de producto terminado, sin antes haber efeciuado las inspecciones
¥ pruebas finales con objeto de comprabar que éste cumple con los requisitos aplicables, lo cual se
evidencia por medio de los registros correspondientes
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEQS”

Emilip Garzanza Na. 119, Col €1 Huerto
Tula de Aflende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccién: i Ne de Seccion:
EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA AMC-9.9

El propésito de este apartade es asegurar la confiabilidad de ios equipos de inspeccidn,
medicion y prueba para demostrar la conformidad de nuestro producio  con los requisitos
establecidos de insumos, procesos y productos.

Es responsabilidad del Jefe de Aseguramiento de ta calidad cumplir con el proposite anterior por
medio de [a actualizacion de los equipos de inspeccion, medicion ¥ prugba.

La identificacién de las mediciones por hacer, exactitud y tolerancias requeridas, ia seleccion y
controf adecuado de equipos de inspeccion, medicién y prueba.

Inventario det equipo de inspeccion, medicion y prueba e inclusion de dichos equIpos en un
programa de calibracién local.

Aplicacién de fos métodos y procedimientos de calibracion vigentes, incluyendo condiciones
ambientales adecuadas, cuando estas se requieran.

Asegurar que se tiene una identificacion y registro de calibracidn de dichos equipos y patrones.
Mantener registro de los resultados de calibracion obtenidos.

Identificar el estado de calibracién de los equipos por medio de etiquetas, tarjetas o
equivalentes, segregando e identificando los equipos no conformes.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS”

Ermilio Carranza No. 119, Col El Huerto
Tuta de Allende, Hidalgo.
Tel 7321187

Nombre de la Seccién: No de Seccidn:
ESTADO DE INSPECCION ¥ PRUEBA MC-9.10

El proposito de este apartado es asegurar que cada producte ha pasado por cada una de
las inspecciones y pruebas establecidas antes de su venta al cliente.

La definicién det estado del products en proceso y terminado se diagnostica en base a un
muestreo, siguiendo los procedimientos establecidos de inspeccién y prueba, identificando el
rechazo o aceptacién del mismo.

Es responsabilidad del Jefe de Aseguramiento de Calidad detener o liberar e producto en
las distintas etapas del proceso, identificando claramente el producto no aceptado, rechazado o
pendiente de inspeccidn, a través de etiquetas facilmente identificables y diferentes entre si,
que indiquen el estado del producto, el numero de fote, la cantidad de garrafones, la fecha y la
disposicidn o comentarios.

Las acciones que siguen para realizar la definicion del estado de inspeccion o prueba son
tomadas de acuerdo al problema que las haya originado ¥ en base al control de producto no
conforme establecido por la empresa y  descrite en la seccion MC-9.11, pagina 01 de 01 de
este manual.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
‘LOS PIRINEOS”

Emilio Carranza No. 119, Col E1 Huerto
Tula de Atende, Hidalgo
Tel 7221187

Nombre de la Seccion: No de Seccidn;
CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME MC-9.1]

El objetivo de Agua Purificada y Filtrada "Los Pirineos™ es asegurar que el producto fuera de
especificaciones se identifique correctamente y 5€ {e aplique el ratamiento adecuado.

La responsabilidad principal de identificar y determinar la accién que sigue a la deteccién del
producto no conforme corresponde al departamento de Aseguramiento de la Calidad, asi como
Hevar los registros respectivos,

Una vez defectada la presencia de producto no conforme se debe identificar claramente,
registrar el problema en la bitacora de producto no conforme y evaluar el problema para
determinar Ja accion que se tomara, [a cual puede ser:

* Segundo Muestreo.
+ Destruccion del producto.
* Reacondicionamiento del producto.

De la misma forma se deben determinar fas acciones que se deben de tomar para prevenir
nuevamente la presencia producto no conforme y dar un seguimiento continuo a la solucién de
este problerna.

El Jefe de Aseguramiento de Calidad debe solicitarfrecomendar las acciones que prevengan el
producto no conforme y dar un seguimiento continuo a ta solucion de este problema.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
"LOS PIRINEQS”

Emitio Carranza Mo 119, Col E! Huerte
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccion: Nao de Seccidn:
ACCIONES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS MC-9.12

En esta seccidn se establecen los lineamientos para prevenir, detectar, investigar y eliminar las
causas que generan productos no conformes con los requisitos establecidos.

» Debe realizarse una investigacion de las causas que originan productos no conformes
reportados por 10s clientes o por el departamento de Aseguramiento de !a calidad.

« Es responsabilidad de 1a gerencia general y de cada uno de los departamentos involucrados
investigar y elaborar los planes necesarios para corregir y prevenir las desviaciones a fos
requisitos establecidos por Aseguramiento de la Calidad, e implementar efectivamente estas
acciones.

» Las desviaciones pueden ser:

- Reclamaciones de los ¢lientes en productos o servicios.
- Desviaciones detectadas durante las auditorias internas de calidad.

+ Para lievar a cabo las acciones cormrectivas y preventivas, el area involucrada debera trabajar
conjuntamente con el departamento de Aseguramiento de Calidad y verificar el cumpliméento
total para evitar la repeticién de la desviacion,

« Se deben mantener registros de las acciones correctivas las cuales se deberdn anexar a los
registros de no conformidad.

« La Gerencia General es responsable de revisar las acciones correctivas y preventivas cada 6
meses o cuando la gravedad de la accion correctiva y preventiva lo requiera.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINECS”

Emilie Casranza No. 119, Cel El Hueso
Tulta de Allende, Hidalgo.
Tel. 732 11 87

Nombre de la Seccion: No de Seccidn:

MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, MC-9.13
PRESERVACION Y ENTREGA.

Esta seccidn tiene como finalidad asegurar que el producto no se dafie, deteriore o afecte su

conformidad con los requisitos especificados durante el manejo, al!macenamiento, empagque,
preservacioén, embarque ¢ entrega.

£n la planta se manejan dos tipos de envases: garrafon de vidrio y garrafén de plastico, ambos
de 19 |, es por elio que el personal que labora directamente con el producto debe estar
capacitado para manejarlo correctamente asegurando a integridad de los envases y de esta
forma evitar cualguier accidente.

El manejo del producto durante su envasado y distribucién  permite que se mantengan las
caracteristicas del producto sin deterioro de la calidad.

Todo el producto que se fabrica en Agua Purificada y Fillrada “Los Pirneos” sale
inmediatamente a venta, por lo que practicamente no hay almacenamiento dentro de Ia
empresa.

La empresa cuenta con centros de distribucion, gque han side autorizados previamente por la
Gerencia General y en 1os cuales se deben de cumplir los procedimientos establecidos en
cuanto al manejo, almacenamiento, preservacion y entrega det producto al cliente.

Antes de embarcar el producto, el Jefe de Distribucidn y Ventas junto con e analista de
laboratorio deben verificar que el transporte y el producto terminado cumplen con los requisitos
correspondientes.

Se deben realizar acciones concretas encaminadas a prevenir accidentes durante €l manejo del
preducto ¥ no conformidades de los clientes durante el almacenamiento, distribucién o entrega
de  smo.

Es responsabilidad det Jefe de Distribucidn y Ventas garantizar que lps puntos descrilos en
esta seccidn se cumplan, asl como mantener registros de las no conformidades que se
presenten por dafios o deterioro del producto durante su almacenamiento, distribucién o
entrega.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS”

Emitio Cafranza No. 119, Col El Huesto
Tuta de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccion: No de Seccidn:
CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD. MC-9.14

Dentro de los registros de calidad con los que cuenta la empresa se encuentran

A) Manual de Calidad

B) Procedimientos detaliados de operacitn.

C} Documentos de Compra y Venta.

D) Documentos de Disefio y Control del proceso.
E) Resultados de Auditorias Internas.

F} Resultados de las revisiones de la direccion.
G) Listado de proveedores aprobados.

H} Registros de inspeccidn y prueba.

I} Noconformidades

J} Contratos / pedidos.

Es responsabilidad de la Gerencia General y de Ios Jefes de departamento mantener los
registros de calidad de la empresa vigentes y archivados de acuerdo a la matriz de
responsabilidades que se presenta en |a seccidon MC-2.4, pagina 01 de este manual.

Todos los documentos deben conservarse cuando menos 5 afios después de la fecha de
emisién o un afo después de fa fecha de caducidad o reevaluacion, pero en cualguier case,
siempre sera el tiempo mas largo.

Los registros de calidad contienen elementos de rastreabilidad que permiten identificarios con
un nombre, el drea generadora, es responsable de su llenado legible y cualquier otro dato que la
gerancia considere relevante.

Una vez que los registros cumplen con el tiempo de retencidn ( 5 afios después de |a fecha de
emisién o un afio después de su fecha de caducidad) estos deben ser eliminados de los archivos
asegurandose que han sido destruidos totalmente, lo cual es responsabilidad del Jefe de
departamento que los emitid,
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS"

Emilio Carranza No. 119, Col El Huerto
Tula de Allende, Hidalgo.
Tel. 7321187

Nombre de la Seccidn: No de Seccién:
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD. MC-9.15

El propésito de las Auditorias Internas de Calidad es verificar que todos los elementos y
actividades relativas a la calidad cumplen satisfactoriamente los requisitos del Sistema de
Aseguramiento de Calidad de Agua Purificada y Filtrada “Los Pirineos”.

La responsabilidad de coordinar las auditorlas recae en el Jefe de Aseguramiento de la Calidad,

Las Auditorias internas se ltevan a cabo en base a planes establecidos anualmente por el
Consejo General, formado por el Gerente General y por los Jefes de Departamento.

Las auditorias se deben llevar a cabo por personal Calificado independiente del departamento al
que se va a auditar.

tos resultados de las auditorlas son utilizados para generar acciones correctivas y preventivas a
las no conformidades detectadas, siando esto Ullimo tarea del responsable del drea auditada.

E} auditor debe presentar los resultades de las Auditorias Internas al Consejo General y al
personal responsable del area para la revision del sistema.

El Jefe de Aseguramiento de Calidad es responsable de evaluar anualmente el proceso de
auditorias de calidad.
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AGUA PURIFICADA Y FILTRADA
“LOS PIRINEOS”

Emiko Carranza No. 119, Col E1 Huerto
Tula de Allende, Hidalgo
Tet. 7321187

Nombre de la Seccion: No de Seccidn:

TECNICAS ESTADISTICAS MC-9.16

Cada uno de los departamentos que conforman a nuestra empresa emplea técnicas estadlsticas

que les permiten evaluar y controlar mejor todes los procesos que se llevan a cabo dentro de la
empresa.

La responsabilidad de aplicar las herramientas estadisticas y conservar estos registros

corresponde al Director general y de cada uno de fos Jefes de Departamento.

1}

2)

3}

4

5)

6

Algunas de las técnicas estadisticas empleadas son:

Diagrama de Pareto: Empleado con 1a finalidad de identificar las causas que provocan la mayor
parte de los problemas de calidad y que pueden ser debidos a defeclos de produccion, de tal
forma que serviran como base en la toma de decisicnes para mejorar nuestro producto.

Los Diagramas de Causa y Efecto: Se emplean con la finalidad de identificar las principales
causas que provocan la inconformidad de nuestros clientes, considerando el principio de las §
M's {Mano de obra, Maquinaria, Materiales, Medic Ambiente y Métodos) facilitando asi el
analisis del problema y sus soluciones,

Histogramas de Frecuencia: Esta técnica estadistica nos permite conocer la localizacion y
tendencias centrales de datos como contenido neto de! producto, valores de conductividad,
cloro, dureza, nimero de ventas, etc. Y conocer ia dispersion de los datos con respecto a una
especificacién dada,

Estratificacion: Esta técnica es empleada principalmente en el drea de procesos y envasado
debido a que nos permite identificar con mayor facilidad las causas que originan alguna
desviacién en el proceso y conocer de que forma impacto los diversos factores (sociales,
estratégicos, administrativos y tecnoldgicos) en estas desviaciones.

Graficas de Control X-R:  Estas graficas son  utilizadas ampliamente en el area de
Aseguramiento de Calidad y Produccion debido a que nos indica cuando hay que actuar para
comegir un proceso que se encuentra dentro de ciertos limites.

Gréficas de Tendencias: Que nos permite evaluar el comportamiento de una variable a través
del tiempo, por ejemplo, el comportamienio de los costos por mala calidad al paso de ‘os
meses, el anélisis de ventas mensuales a través de un afig, efc...
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CAPITULO I V.
CONCLUSIONES

La propuesta de manual de calidad que se presenta en este trabajo ha permitido alcanzar los

siguientes objetivos:

1)

2)

3

4)

5)

6)

]

g)

Analizar las diferentes aportaciones de los autores mdas reconocidos en el area de
calidad, que permitié establecer el marco tedrico para que de manera comin se
comprendan los diferentes conceptos y su aplicacién en nuestro entorno.

Elaborar y emitir un documento que establece los requisitos necesarios de un sistema
de calidad, que define las politicas, lineamientos generales de operacién y garantizando
la calidad def producto.

Proponer una estructura organizacional que permitié optimizar los recursos humanos,

materiales y financieros para el mejor cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Provocar un cambio de Cultura Organizacional en las relaciones interdepartamentates,
las actitudes y los habitos que implica [a administracién de (a Calidad Total de acuerdo a

los objetivos comunes de toda la organizacion.

Proporcionar a fa empresa Purificadora de “Agua Los Plrineos™ una guia que permite
visualizar con mayor facilidad las &reas que requieren una mejora y establecer

actividades concretas para el cumplimiento de los objetivos de calidad.

Establecer las bases de calidad para ofrecer productos y servicios que satisfagan los
requerimientos y necesidades del cliente.

Colocar en el mercado productos y servicios que contengan el grado de calidad
requeridos a un precio competitivo.

Me ha permitido aplicar los conocimientos adquiridos durante mi formacién profesional

para analizar y resolver un problema en una empresa establecida,
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