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Capitulo |. Definiciones

11 Definiciones de calidad

- El conjunioc de caracteristicas de un elemento que le confieren ia aplitud para
satisfacer necesidades explicitas & implicitas.

- Condicidn o requisito que se pone en un conirato.

- Impoertancia o cualidad de un obieto.

- Perfeccion, totalidad v calidad de atributos y caracteristicas que se designa a
un producto, servicio o proceso, relacionados con su habilidad para satisfacer
una necesidad pasando a ser equivalenie a los termines de excelencia vy
perfeccion.

11l Historia

Los sisiemas de calidad modernos empezaron en los afics 30 en los que se
aplict en lz industria, En el cual se proporciona una definicion precisa del contrel 2
sfecitarse en el proceso de manufaciura. En 1931 Walter A. Shewhart publict su
libro Economic Conirol of Quaiity of Manufactured Product. En la Segunda Guerra
Mundial permitid aplicar ef conirol a diversas industrias en los Estados Unidos,
cuando la simple reorganizacion de los sistemas productivos resulid inadecuado
para cumplir las exigencias del estado de guerra. Al utilizar el control de calidad,
se pudo producir articulos miliiares de bajo costo v en gran cantidad, lo cual dio
origen a las normas Z-1. Inglaterra {ambién desarrolld su sistemna de control de
calidad como normas britanicas 600 en 1935 posteriormente adopit las normas
americanas Z-1 eguivalenies a normas pritanicas 1008. Mas adelante Japén se
habia interesado por las normas britanicas 600 en la pre-guerra v las habia
traducide al javonés, e cual se e complicd por cue no entendia el lenguajs
matematico dificil de entender parz elios puesio que descenocian la esiadistica.

Japoén derrotado en la Segunda Guerra Mundial se habfa desiruido toda su
industria. Estados Unidos por medio de las fuerzas norisamericanas ordenaron a
le indusiria iaponesa de comunicacionas, que empezara a aplicar el coniro] de
cslidad moderne. Ademés omaron medidas para educar 2 = industrie, sslo
ocasioné que Japén empezara a realizar su sisiema de calidad Estadistico en
mayo de 1948.

Al pasoc del tempe Japén perfecciond el sistema de calidac a sus
necesidades propias v en las dos Glimas décadas ha tenido un cambic muy
imporianie en la actiiud de la alta gerencia con respecto & la calidad debido, scbre
todo, al impacio que por su calidad, precic y confiebilided, han tenidc los
producios japoneses en el mercado infernacional como uno de los lideres con
mayor productividad mundial.

5



1.1l Lo catorce Punics de Deming

1) Se debe ser perseverante con el proposite de mejorar en el producto v &
servicio. Esto se Jogra sélc con un plan diseftado para ser competitivo ¥ para
que el producio permanezca active por tiempo indefinido, proporcionando
CMpIces.

Ei cuerpo directive debe preguntarse si slo se buscan ganancias
mmediatas , ¢ si mas bien enfoca su atencién ai problema de permanecer en el
mercado por tiempo indefinido. Esto Gitime significa aceptar entre ouas cosas, ias
siguientes obligaciones:

a) La de innovar.

Dedicar recursos para plansar a large plezo. Los planes deben tener en
consideracion:

MNuevos productos y servicios.

MNuevos materiales.

Cambios en &) equipo y en los métodos de produceion.

Nuevas habilidades y, por consiguiente, reentrenamiento del personal, eic.

¢ e ¢ ¢

i} Dedicar recurscs a la investigacion y ala educacisn.

c) Mejorar ef disefio del products y servicic.

Se necesita actuar siempre con el proposite de proporcionar producios
servicios que ayuden ai hombre & vivir mejor; producios y servicios para los gus
nunca falten los clientes.

2) La administracién debe aprencer a cumplir su responsabilicac ¥ a ser
lider en ¢l cambic z sfectuar. Debe tener ia capacidad de adaptarse a NUSYOS
cambios econdmicos

Parmaneceran en el mercado las compafiias ¢ instituciones que a menor
cosio ofrezcan mayor calidad en sus productos o servicios; frabajar sin errcres gue
aumenten @i cosio de produccién y que repercuten en &i precio del producic
terrminado.

3} Acabar con la inspeccidn masiva. Exigir svidencia cstadistica de que &l
producto o servicio, desde los primeros pasos, se hace con calidad.

Un luger de dicha inspeccién, se debe promavar imejoramienio del procsse.

4} El preclo séio dene seniido cuande hay gvidencia estadisiica de
calicad. Minimizar el costo total, Es preferibie tratar con un NUMESTO reGucico
de proveedorss con o8 que se haya creado una relatidn duradsrz, leat v
confiable.



5) Mejorar o sistema de produccidn y de servicio, para mejorar la
productividad y asi abatir los costos.

El mejoramienio del sistema significa reducir constantemente e desperdicio
y mejorar dia & dia ia calidad en cada una de las actividades. Ei mejoramiento
constante de lz calidad se traducs en ef aumenio de la productividad.

8) Poner en practica métodos modernocs de entrenamiento.
Uno de ios despilfarros mas importantes gue puede haber en una
organizacion consisie en desaprovechar fas habiilidades dei personal.

7) Administrar con una gran dosis de liderazgo.

La administracion debe convertirse en promotora del mejoramiento vy hacer
que las caracterisiicas de la calidad presidan la elaboracion del diseno del
producto y su fabricacién.

8} Eliminar el miedo en el trabajo.
Ninguno puede dar lo mejor de s cuande ne se sienie seguro y mientras no
upera ¢l miedo en cualquiera de sus manifestaciones: miedo de expresar sus
propias ideas, de preguntar, eic. Se debe crear un ambienie que propicie la
seguridad en el desempefic personal. Ei miedo desaparece en la medida en que

ys mainranda lo adminictracnidan v ing ammnliasdo rhitan cOon mavor confian
va mejorande la acministracion y 108 empigados atitan ¢on maygr coeniianza.

@) Elminarse las barreras interdepartamentales.

Las personas que trabajan en investigacion, disefic, compra de materiales,
ventas, recepcién de materia prima, etc., deben tener conocimiento de los
problemas que conciemnen a los diferentes materiales y especificaciones en ia
produccion debide al retrabajo causado por usc de materiales no recomendables.

10} Mo propener 2 los trabajadores metas numéricas, como también salen
sobrando exhortaciones ¢ amoneslacicnes.

Mas que exhortaciones, lo que los irabajadores necesitan es que la
agmintsiracion les frace 12 ruls 2 seguir nars meiorar iz calidad v la productividad.

41)Eliminear las cuotas numéricas.

Cuando la empresa trabaja con base en estas cuotas promedic vy los
trabajadores se dan cuenia de ello, quienes habian superade la cuola promedic
terderan en adelanie 2 producir no mas alié de dicha cucta promedio v espsraran
aburridos la hora de salir.

En su fugar, se debe instalar un sistema eficients de supervisién y fomentar
que &l operario se sienia orgullosc de! irabajo realizads.



11.b) Eliminar la adminisiraciéon por obietives numéricos. Administrar con
lderazgo.
Eiemples de estas metas son:

» Disminuir en un 16% los costos de garaniiz el proximo afo.
o Aumentar en un 10% [as ventas.
o Mejorar en un 3% la produciividad, el proxime afo.

Cuando se tiene un sistema estable, el sistema trabaja en toda su
capacidad. La mejor estrategia de administracion es ei iiderazgo. Para actuar
comno un tider debe uno entender en gue consisie ef rabaje propic v el de los
demas.

Las (nicas cuotas que el administrador puede dar a conocer a st gente son
ias referentes a la supervivencia de la empresa.

Por ejempio:

Si el proximo afio no aumentan nuesirag ventas en un 10%, nos veremos
obligados a salir fuera del mercado.

12}  Cuitemos los obsticulos que impiden gue e operzric se sienia
orgulloso de haber realizado un {rabajo bien hecho.

Nadie nuede sentirse orgullose de su irabajo si no sabe ias condiciones gue
se necesitan para gue su trabajo se considere bien hecho.

13)Impulsar {2 educacién de todo el personai y su autodesarrolio.

i.as organizaciones necesitan genie con estudios y con preperacion, no
solo gente buena. En el grade de preparacion de las personas estén los clmientos
Gue permiien avanzar en el campo de ia competitividad.

14Y Emprendar las acciones anteriores pars lograr la ransformeacidn de ia
7 ;
SMBressa.



i ubricantes Hermida S. de R.L. ge C.V

MANUAL DE CALIDAD

2. POLITICA DE CALIDAD

La Direccién General de la Compaiiia consciente de su responsabilidad para
adminisirar ia Calidad, ha editado v firmado su Politica de Calidad (adjunta) y se
ha comprometido a soportar su cumplimiento.

Lz Direccitn cumpie con esia responsabiiidad al establecer ios objetivos, ias
respensabilidades y los pianes, y al otorgar fos recursss para cumplir con ics
procedimientos, las revisiones y registros contenidos en el Sistema de Calidad la
Direccién evidenciz su compromisc en congruencia con otras Polilicas de la
organizacion para cumpiir con el Plan de Negocios de la Compafiia v con los

requerimientos especificos de los Clientes.

El Sistema de Caiidad ha sido disefiado para soporiar el cumplimiento de las
siguientes Metas Organizacionales :

a)La adoulsicidén o fabricacién coportuna de ia centidad del producic
reqgusrida por el Plan de Ventas;

b) Ei cumplimiento de las especificaciones del producto terminado conforms
a los Procedimientos e Instruclives aulicades en la Gestidén vy
Aseguramients de la Czlidad de l2 Produccién conforme a las
recomendaciones de IS0 200Z;

c) La enfrega a tiempo y compleia de! producic solisitado por el cliente, en
forma vy condiciones adecuadas v,

d} Alcanzar f margen de utilidad comprometido 2n el Plan de Operacién

e} implantar orogramas de mejora factibles gue ayuden a ‘a consciidacién
come lideres en el mercado.

Pare satisfacer los reguerimignios de los clientes, relacionados con las cantidades
solicifadas de producto en conformidad 2 las especificaciones, en la fecha acordaday ai

precic convenido se estabiecen los siguienies:

64
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ubricanies Hermida S. de R.L.de C.V

Compromisos de Calidad

a) Cantidad surtidas: 95 % minimo de las partidas solicitadas vy acordadas.

b} Producio en conformidad con especificaciones: 9.9 %

¢} Eniregas a tiempo {{echa convenida):

Lubricantes:

o Yentas Directas: > 55% de los pedidos entregados a tilempo con demora
méximsa de 24 horas,
Ventas Autoservicios:

Yenias Distribuidores: 100 %

anm
100 Y

s
1'9

un plaze maxime de 3 dias.

DIRECTOR GENERAL

DIRECTOR COMERCIAL DE

n tiempeo v hora acordada.

@ [os p@dacos autorizados, embarcados en

COORDIKADOR 180 9002

DIRECTOR DE OPERACIONES

LUBRICANTES LUBRICANTES
DIRECTOR DE ADMON. ¥ FINANZAS
84 i
i) 0171989 01/2001 Enngue Aguilera Hermida Asesor Direccion General
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Lubricantes Hermida

S.deRL.deCV

MANUAL DE CALIDAD
3. DEFINICIONES

Accion Correctiva:

Accion Preventiva:

Administracidon de

Loy S ealiddmdds
a wdiiiad.

Aseguramiento de
la Calidad:

Auditoria:

Caligad:

Ceonirol de Calidad:

Documeniacion:
Documenio (copia)
Coniroiado:

Documenie {copie}
No Controiado:

Accién tomada para eliminar las causas de una No Conformidad,
defecios u otra situacidn indeseable a fin de prevenir su recurrencia.

Accidn tomada pars aliminar las causas potenciales de una No
Conformidad, defectos u ofra situaciéon indeseable con el fin de
pravenir su recurrencia.

Conjunto de actividades de Ia funcian generai de administracion,
gue determina la Politica de Calidad, uwcuvua FESQOF‘I&:&U!HUdue: Vi
la implantacion de esios basandose en la planeacion de la calidad,
al sontrol, el aseguramianto v el mejcramienta de la ¢alidad dentro

del marce del sistema de Calidad.

£

Conjunto de actividades pleneadas v sistematicas implaniadas
dentro del Sistema de Calidad demosiradas segln se requiera para
proporcionar confianza adecuada de que un elemento cumpliré fos
requisitos de calidad especificadoes.

Es una actividad de verificacidn en el area de trabajo usada para
determinar iz efectividad de la implantacién del Sisterna de Calidad
documentado.

Conjunto de caracteristicas de un elementc gue ie confleren la
aptitud de satisfacer necesidades expliclias ¢ implicitas.

Técnicas v aciividades de caricter operacional utilizadas para
cumplir fos reguisitos para la calidad.

Aguel material escrito que define el process que debe ser seguids.

Tedo documento que forma parie del Sisteme de Cslidad y cuya
distribucion v actualizacién as conirolada, debiendo ser sustitvido
en las areas involucradas al momento de sufrir algln cambic.

Aguel gus se distribuye 2 instancias no coniempladas en e plan
general de ia documenizcion del Sistema de Calidad, v que en case
de ser modificado, no se tiene la obligacién de sustituir.

64 :
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L ubricantes Hermida S.de R.L. de C.V

Evidencia Objetiva:

Inspeccion:

instructives de

T b E s
[RE=15=1L"N

Mantenimiento
Correctivo:

Mantenimienio
Predictivo:

blantenimienio

Preventivo:

Manual de Calidad:

wMedio Ambiente:

Mejora Continua:

Meioramienio de la
Celidad:

No Conformidad:

Informacion que puede ser probada como verdadera, basada en
hechos obtenidcs por medio de observacitn, medicién, prueba y
ofros medios.

Actividad gue se basa en la observacion, medicion, comprobacion,
prueba 0 comparacién de una o més caracteristicas de un elemento
y confrontar los resultados con los requisitos especificados para
determinar el logro de la conformidad para cada una de esias
caracteristicas.

ue describe como se realiza e irabajo,
. 5 A H

Ao
1 I

Iy a

ey oA
, B0 a G

Adminisiracidn de recursos vy acciones para la reparacion del equipo
en el minimo tiempo.

Examina codmo v cuando mantener e equipo.

3
o
i
)]
3
o
2
&
2
El
[{]

-]
(6]

Programa de actividades derivadas del progran

prediciivo, concentrado de fallas renetitivas o del programa maestro
de manisnimiento preventivo.

Documents que establece la Politica de Calidad y describe el
Sistema de Calidad de una organizacién.

Condiciones gue rodean el procese, lag que podrian afectar la
manufaciura y calidad de una parte 0 producto.

Incrementc de los indicadores yio desempefio de la calfidad v la
produciividad de ios procesos establecidos.

Acciones tomadas en loda organizacién para incremeniar ia
efectivdad v Iz eficiencia de las aclividades vy los procesos, vy asi
suministrar beneficios adicicnales a la organizacidn y a los clieniss.

incumplimients de un requisiio especificado. Esta deflinicién cubre la
desviacion o susendia de una ¢ mas caracterisiicas de calidad, incluyandce

t.\-i—.é-: e ol s pietod e = lmmm e i od l

—_— oy Te) mdal £ fmt e e
CEIaC =11 §b|.lcﬂh uz SGSUI ol Ul (UG QIS G W SIS RUS [¥i—1) Slslellld

de Calidad a los requisitos especificados.

g4 ;

f
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V

Organisme
Regisirador:

Plan de Calidad:

Registro de
Calidad:

o

Raguisitos para la
Calidad:

Reavisidn de lz
Direccion:

Sistems de Caidad:

Compafia gque efectla evaluaciones al Sistema de Calidad de
acuerdo 2 los requerimientos ISC 9000, con reconocimienio
internacional.

Documenio que establece las practicas relevanies especificas de
calidad, los recursos ¥y secuencia de actividades perienecienies a
un preducto, proyecio o contrato particular.

Documenio que provee evidencia objetiva de ias actividades
ejecutadas o de los resultados obtenidos.

- . s \
Expresion de las necesidades o su interpretacion dentro de un

conjunto de requisitos establecidos caulitativa o cuantitativamente,
para las caracieristicas de un elemento 2 fin de permitir su
realizacion y examen,

Evaluacién formal efectuada por la alta direccién, del esiado y
adecuacion de! Sistema de Calidad en relacién con la Politica de
Calidad v objeiivos.

Es ia esiructura organizacicnal, las politicas, los procedimientos, los
procesos Y los recursos necesarios para implantar la administracién
de calidad.

Verificacion: Confirmacién del cumplimiento de los requisiios especificados por
medic del examen y aporte de avidencia objetiva.

i o2 01/188% l 0472001 Enngue Agullera Hermida Asesor Direcodn General
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hricantes Hermica 8. de R.L.de GV

MANUAL DE CALDAD )
4. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIORK.

£.1 Proposite.

4.1.1 En este Médulc la Direccidn General proporciona las directrices para el
desarrollo y aplicacion del Sistemna de Calidad Corporative de Lubricantes Hermida.

4.2 Alcance.

421 Ei alcance de estas directrices cubre a todas las divisiones de negocios de la
Compaiiia.

4.3 Definiciones.

4.3.1 Sistema de Calidad.- Son los planes de trabajo, programas, aciividades y
aventos que la estruciura organizacional de la empresa realiza para zseguiar
que los preductos, procesos ¢ servicios satisfagan los reguerimienios,
necesidades o expectativas predefinidas con el clienie.

4.4 Referencias.

A4 1SO Q002 1994

442 1SC8004—1:1894

4.43 Lubricantes Hermida. Target & Rescurces’ (T&R)/ “Operating Plar’
444 Politica de Calidad de Lubricanies Hermida

4.5 Responsabilidades.

4.5.1 ia Direccion General implanta y asegura el cumplimienic del Sistemna de
Calidad Corporativo pare alcanzar las politicas v objetivos esiablecidos &
través de las lineas jerdrouicas y de comunicacion (organigramaj
compariiendo su responsabilidad con las Direcciones de las Divisiones de
fa Compahia.

£.5.2 [_a responsabilidad de las funciones que administran, realizan y/o veriiican

ol trabajc que afecta ia calidad se desciibe en los procedimienios dei
sistema de calided v en los decumenios de la Responsabilided de la
Direccién.
; 64
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L uhricantes Hermida S.de R.L.de C.V

453 Lla responsabilidad dei represeniante de la direccién como coordinador
ISO 9002 esta enunciada en el documento IADC 1.1 Responsabilidad de iz
Diraccidn.

4.6 Acciones.
4.6.11a Direccidon Generai establece ia Politica de Calidad en congruencia con

otras Politicas de |z Compafiia para soporar los planes estratégicos (T&R /
OP) y metas crganizacionales.

4.6.2Para cumplit con esta Politica y lograr los objetivos de Calidad, la Direccion
General se compromeie a Administrar la Calidad de los procesos de
L ubricantes Hermida z iravés del Sistema de Calidad Corporativo.
47 Procedintentos / instrucciones Aplicados
o Sistema de Calidad Corporative de Lubricantss Hermida
o PADC 1.1 Responsabilidad de la Direccién
| 76 i
: ;
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Lubricantes Hermida S. d

MANUAL DE CALIDAD
4.8 SISTEMA DE CALIDAD CORPORATIVC

4.8.1 Propdsite

4.8.1.1 En esie moduic se describe el Sisiema de Calidad Corporative de
Lubricantes Hermida Sde R. L. de C.V.

4.8.2 Alcance

a} Fabricaciéon, Venta y Distribucion de Aceiies Lubricanies
b) Importacion, Venia y Distribucion de Productos Peiroguimicos

4.8.3 Definicionss

4.8.3.1 Sistema de Calidad : Son los planes de trabajo, programas, actividades v
eventos que la esiructura organizacional de l2 empresa realiza para
asegurar que nuesiros productos, procesocs o servicios satlisfagan los
requerimientos, necesidades o expectativas predefinidas con el dliente.

4.8.4 Referencias

48411808002 1884

4842 (S0 9004-1 : 1994

4.8.4.31S0 10013 : 1895

4,8.4.4 Informe vy documeniacion relacionados con el BPi de la divisidn de
Lubricantes.

4.8.4 5 Documeniacion de Referencia aciueai,
divisiones de Petroguimicos y Lubricantes

T

&cnica v Adminisirgiiva de ias

4.8.5 Responsabilidades.

£.8.5.1 La Direccién General implanta y asegure & cumplimisnic del Sistema de
Calidad Comporaiivo para alcanzar las peliticas y obietivos establecices a
iravés de las lineas Jerdrguicas y de comunicecidn {organigrama)
compariiende su responsaniiidad con ias Direcciones de ias Divisionas de
Lubricantes, Pefroguimicos y Finanzas.

i
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I ubricanies Hermida S. de R.L. de C.V

£.8.5 DESCRIPCION
Ei Sistema de Calidad de Lubricantes Hermida esta documentado por:

= Manual Corporative de Calidad

En este Manual Corporativo se desciibe ia Politica, los Compromiscs y [os
Lineamientos para la aplicacion de! Sistema de Calidad de conformidad con la
serie internacional de normas ISO 8000 - 1984 en aguelias &reas de lg empresa
relacionadas con la norma y

cuyas actividades u operaciones influyen en ia calidad de los productos y/o
servicios gue Lubricanies Hermida S. De R.L. de C.V. proporciona a sus clienies.

el rgr\innge de in nmhrncn \n’ Cr\ne idarandn 1ia arn
P I IS T R iR onsiderando Gque €

ug stros procesos interviene el Disefio de Droduc&o iz Norma 180
9002 ~ 1994 fue seleccionada del mismo grupe de normas come Modelo para ef
aseguramiento de ia Calidad en la produecion, instalacion y servicio.

Tomando come base los procesos gue interviensn en ambos negocios, esie
Manual Corporative se ha desarroliado de manera modular. Cada uno de estos
modulos enuncia las Politicas correspondientes a cada uno de los elementos de la
norma 1SO 9002 — 1994, de este modo, pretendemos facilitar el entendimiento, asi
como la aplicacién interna v seguimiento del sistema. (Ref : 1SO 10013 : 1883
Directrices para Desarroliar Manuales de Calidad)

2
5
Q
i 3
o o
o &
&
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o Ranuales de Procedimientos de Calidad

Para asegurar ei cumplimiento de los requisiios de Calidad en caca una de las
operaciones, se han documentado procedimientos e insirucciones de frabajo que
describen os requisitos del Qué, Quién y Como (Planes de Trabajo} de todas las
operaciones coniroladas de los procescs. El conjunio de procedimienios e
instrucciones de irabsjo de una operacion controlada en pariicular se encusntra al
alcance de las funcionas inwvolucradas en sus areas de irabajo a fravés de
Manuales v/o Acceso a la red elecirénica de datos

o Registros de Calidacd

Las funciones invoiucradas en &l Sistema de Calidad planean y gjecuian sus
operaciones, comunican los resuliados de las mismas y aseguran la calidad de
sus actividades en conformidad cor los Procedimientos € Insirucciones de
Trabajo. Evidencian lg aplicacién de los mismos con los regisiros de calidac
correspondientes mismos gue pueden ser fisicos o electrdnices

64 “
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Lubricanies Hermida S. de R.L. de C.Y

¢ Marco Referencial

Esta compuesto por foda la informacidn técnica y adminisirative de las
operaciones involucradas {Especificaciones Técnicas de Producios v Materiales,
Dibujes, Manuales del usuaric y manienimiento de equipo, etc) asi come por las
Leves, Reglamentos y Normas Nacionaies aplicables, y por supuesto, ef grupo de
normas SO 9000 Y 10000

o Documentacion del Sistema
En el esquema adiunic se eiemplifica la ierarquia de la documentacién del
Sistema de Calidad, v en la hoja titulada “DOCUMENTACEON DEL SISTEMA DE

CALIDAD CORPORATIVO” se indica la relacidn gue guarda cada uno de los
documentos involucragos en &l mism seg-(m su nivel con los elementos de Ia

norma 1ISO 8002

Los documenios se identifican por medio de un codigo gue hace referencia al
capiiule del Manual de Calidad al que pertenecen v al nivel gue corresponde. La
elaboracion, revision, aprobacion v actualizacion de! Manual de Calidad v del
Manual de Procedimientos e Instructivos es responsabilidad de los originadores,

los cuales se identifican en la matriz de funciones y responsabilidades descrita en
el Manuai de Calidad.

Existe un procedimiento para controiar los Cambios v Mejoras 2 los documentos
de cualquier nivel en e que se esiablece que la responsabliidad de documentar
los cambios v/o adecuaciones recae en la funcién originadora. El Cocrdinador iSO

es el responsabie de aciualizar 2! Sistema Electronice con el nuevo documenio.

Las coplas controladas de este manual son distribuidas y coniroladas, segin la
localidad, por le funcidn identificada en el module MDSC 2.2 Conirol de
Documenios v Datos, va sea copias fisicas y/o autorizacion de consulta en la red
electrérica.

Copias no conlrelacas de este manual estardn disponibles a fos clientes. Ei
Manual de Procedimientos e Insfruciives, es propio de la compafila, por o tanto,
NG ESTA DISPONIBLE para su distribucién. Sin embargo, en acuerdo con &
Coordinador IS0 8002 podré ser consultade por dieniss, provesdores ¢ sus
represeniantes denirs de las insialaciones de Lubricantes Hermida 8. de R, L. de
C.V. con el propésiic de evaluacién, auditoria ¢ ‘benchmarking’ sismpre v cuands
se frate de una refacién de negocio existenie o potencial

La Direccién de Lubricanies Hermida 8. de R. L de CV., a2 fravés de su
Representaniz (Asesor de Calidad y HSE / Coorinedor (8C) implanta vy

84
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Lubricantes Hermida S.de R.L. de C.V

administra su programa de sudiicrias internas de calidad. Las observaciones v
hallazgos se registran en los Reportes correspondienies, los que son presentados
al equipo de Direccion (Management Team). Las causas gue han originado taies
incumplimientos se analizan v se sugieren las acciones correctivas y preventivas.
Una vez noiificadas las areas originadoras son responsables de [as correcciones.
Posteriormente el Coordinador SO verifica el cumplimienio a través del
seguimiento y clerre de esas acciones, para assgurar el funcionamienic efective
de nuestro sistema de calidad.

s e WO B M WE B AWML pan e o e ek, 8
e e o RS - LR L e
s e e O Vs mgﬁgf'\%a& &w . sk B o H I

ez o | Precedis Dinstructives | Bementor -
e T imiagbeg wless b S € Menepipy b

1 |infroduccion 21 Sistema ae Calidad 1

2 |Pdlitica de Calidad 4.4

3  |Definicicnes 180 8402

4 |Respensabilidad de la Direccién PADC 1.4 IADC 14 41

§ |Conirol ge Documentos y Datos FOSC22 DsCc22 4,5

8 |Compras PFDS32 me32 4.6

7 |Revision de Pegidos/Coniratos PFDS 34 IFDS 31 4347

8 |ldentificacion y Rastreabilidad dei Producio PCDC 4 ICoC4.1 48

¢ |Control de Procesos de Produccion PFDS33 IFDS33 4.8

10 |Inspeccidn y Prugha FCDC42 ICoC42 4.10

1t |Contrel de Equipo de Inspeccién, Medicién v Prueba | PCDC4.3 ICoCAa3 4,11

12 |Estado de Inspeccién y Prusba PCDC44 iCDC44 4,12

13 [Control de Producto No Conforme PTDC64 ToC64 413,414

g Accicnes Correctivas y Preventivas PTEC62 TDCE2 414

15 |Manejo, Almacenamiento, Preservacion v Enirega PCOM52 ICDM 52 415

16 |Registros de Calidad PDSC23 DSC23 416

37 |Audiorias Internas de Calidad PADC 12 ABC 2 417

4 Capacitacion PADC 1.3 WCC 13 418

19 [Servicio Técnico de Apeyo al Cliente PrDS34 s34 418

20 |Regisiro Esledistico de! Cumplimienic FTBCg3 s etsk! 420

IDSC 2.2.1
84

20 0171329 0172001 Enrique Aguilera Hermida Asesor Direccion General i

I REV EDICION VIGENCIA ELABORO REVISO APROBG

MO 21 “SISTEMA DE CALIDAD DOC 20



Lubricanies Hermida 8. de R.L. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD
5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS,

3.1,

5.4.1

5.2

5.2.1

5.3.

5.3.1

5.3.2

8.3.3

53.4

Propdsito

En esie modulo se establece ia Politica para el conirol de los documentos y
datos, de scusrdo con la clatsula 4.5 de lz2 Norma [SC 9002.

Alcance
LOs procesos cubierfos por este maduio son:

¢) La aprobacion y edicidén de documenios y datos v,
d) El control de sus cambios.

Politicas

Para asegurar la vigencia de la informacion, iodos los documenics
involucrados en e Sistema de Calidad, tales como Politicas, planes de
trabajo, procedimienios, instructives, instrucciones, especificaciones de
producto, hojas técnicas de producto, piancs y/o dibujos internes,
estandares SO 9000 o aquellos proporcicnadas por el cliente vio
proveedores son clasificados y mangjados ceme Documenios Controlados
de acuerdo con las operaciones 1, 5, 12 v 13 del procedimientc PDSC 2.2,

Revisian 1. “Conirol de Bocumentos y Datos”

Los documentos especificados por el Sistema de Calidad son distribuidos a
las areas/ffunciones involucradas después de haber sido revisados v
aprobados por los originadores, de aguerdo a ias operaciones 1, 2,3y 4
del Procedimienic PDSC 2.2, “Conirol de Documentos y Dates”.

Cuando surja la necesidad de cambiar lo descrito en cualquierz de los
documeritos del propic Sistema de Calidad, la revision, aprobacion y re-
edicidn del documento suieic al cambio se efectuard de acuerde a las
coeraciones 8, 7, 8, 8, 10 vy 11 de! procedimiento PDSC 2.2

Los documentcs proples del Sistema de Calidad se mantendrén
actualizados v dispenibles en los sitios v/o con las funciones designadas de
acuerdo con ias operaciones 4, 12 y 13 dei Procedimienio de Controi de
Documentos y Datos PDSC 2.2

B4
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Lubricanies Hermida S. de K.L. de C.V.

5.4. Responsabilidades

5.4.1 Todo el personal / funcicnes involucradas en la implantacion del Sistema de
Cefidad son responsables del cumplimianic de esia Politica.

54.2 Las Gerencias, la Supervision y los Encargados de Area son responsables
de asegurar que ios cocumentos controlados en su areaflinea de
rasponsabilidad se mantienen aciualizados v estan disponitles para st uso
en cumplimiento con lo establecido por esie médulo.

5.4.3 Las Gerencias, Supervision, Encargados de Area y el Coordinador iSO
9002 scn responsables de dar el seguimienio para asegurar ia impianiacién
dei Procedimienic para ef "Control de Documentos v Datos ”, ast como de
su efeciividad.

5.5. Procedimientos / Instruccionas Aplicados
o Procedimiento de Conirol de Documentos v Datos PDSC 2.2,

o Procedimiento de Registros de Calidad PDSC 2.3.
o Procedimientc para ia Elaboracién de Documenios del Sistema de
Caiidad 180 9002, PDSC 2.4
84
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Lubricanies Hermide S. de R.L. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD
5. CCMPRAS
GESTION DE COMPRAS - LUBRICANTES
CONTROL BDE PROVEEDORES
PROCEDIMGIENTOS DE COMPRAS DE IMPORTACION
8.1 Propdsiio

6.1.1 En este modulo se establecen los lineamientos para asegurar la calidad de las
compras de la Division de Lubricantes, de acuerdo con la clausula 4.6 “Adquisiciones”
de ISO g002.

8.2 Alcance

6.2.1 Los procesos cubierios en este modulo, mediante el procedimiento MFDS 3.2.1 son
de Gestion de Compras - Lubricantes:
a} La definicion de las especificaciones de materia prima y materiales;
b) Ellistado de proveedores aprobados;
c) La reposicion de suministros y la seleccion de proveedores;
d) La cotizacién, tabulacion, técnica vy econémica y {a negociacion,
e) La orden de compra y su seguimiento;
f) Larecepcion de materiales v productos;
g) La venficacion del cumplimiento de requisitos de adquisicion, en la recepcion y
urante el proceso de envasado.

8.2.2 Los procesos cubiertos por el modulo MFDS 3.2.2 son:

a) La clasificacién de articulos y su evaluacion técnica;

b) La evaluacion preliminar del proveedor;

¢) Laverificacion de la capacidad de) cumplimienio; y

d) La verificacion de la conformidad del producio en {a recepcion.

e) La clasificacion y aceptacion del proveedor; en funcion de su evaluaciéon y
compoeriamiento histérico.

f) El momento de sistemas de calidad vy su cumplimiento.

8.3 Paoliticas

G.3.1. Las compras se realizan coniorme a especiiicacionas definidas a nivei corporativo v
local fal v como se establecs en ia operacién 1 del Procedimiento PFDS 3.2.1 Gestién
de Compras — Lubricantes.

6.3.2 Los proveedores se evallan, seleccionan vy desamcllan fomande en cuenia su
hebilided para cumplic los reguisiios del pedico u orden de compra izl ¥ como se
establecen en las operaciones 5,6 v 7 dei procedimienio de Conirol de Proveedores.

8.2.2.% Se desarrolilaran los proveedores, fomeniando el cumplimiento de requisiios
especificos de aseguramiento de calidad v la implantacién de un sistema de calidad,
tal y como se establece en las operacicones 3, 11 v 15 del mismo PFDS 3.2.2.

84 ]
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Liubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

6.3.2.2 Se define el tipo v alcance del control a ejercer sobre los proveedores considerando:

633

6.3.4

el tipe de articulo (si influye o no en la calidad); su impacto en la calidad del producto
final; asi como los resultados de los informes de evaluacién o audilorias realizadas
por la funcién de compras y los registros de calidad del proplo proveedor, asi como
su capacidad y desempefio demostrados; {al y como se establece en las operaciones
del procedimientc PFDS 3.2.1 de Gestiér de Compras Lubricantes y en el
procedimiento PFDS 3.2.2 de Control de Proveedores.

Se oconirola el contenido de los documentos de compra, identificando de manera
precisa los articulos, por su nombre e identificando la edicién de las especificaciones
aplicables, tal y como se establece en ias operaciones 1y 10 dei PFDS 3.2.1.

Se verifican los producios comprados en la recepcion de v se aprueban por e
Lahoratorio de Control de Calidad antes de su liberacion para su uso en produccion,
mediante el aviso de Cortro! de Calidad que dard lugar a la enirada de almacén, de
igual manera los materiales de empague/envase son verificados por Produccion
durante el proceso de envasado,; tal v como se establece en las operaciones 12 a14
del PFDS 3.2.1 v 8 al 9 del PFDS 3.2.2

634.1 Los productos adauiridos no se verificardn en las insialaciones de nuesiros
provesdores, ya que astos son inspaccionados en la recepcién, tal y como se
esiablece en las operaciones citadas en ei punto anterior.

6.3.4.2 Como los aditivos y componentes basicos empieados en las formulaciones de ios

lubricanies son confidenciales de origen, nuestros clientes no se involucran en la
evaiuacién de nuesiros proveedores.

6.3.4.3 Se desarrollaran los proveedores, fomeniando el cumplimiento de requisiios

especificos de aseguramiento de cafidad ¥ la implantacion de un sistema de calidad,
ial vy coma s¢ esiablece en las operaciones 3, 11y 15 del mismo PFDS 3.2.2.

8.3.4.4 Se define of fipo y alcance del control a ejercer sobre los proveedores considerando:

el tipo da articule (si influye o no en la calidad); su impacto en [a calidad del producto
final: asi como los resuitados de los informes de evaluacion o auditorias realizadas
por la funcién de compras y los registros de calidad del propio proveedor, asi come
su capacidad y desempefic demostrados; tal y como se esiablece en las operaciones
del procedimienio PFDS 3.2.1 de Gestion de Compras Lubricantes y en el
procedimienio PFDS 3.2.2 de Conirol de Proveedores.

8.35 Se coniola e contenido ae los documentos de compra, idenificande de manera
precisa les arficulos, per su nembre e identificande fa edicidn de las especificaciones
apiicables, ial y come se establece &n ias operaciones 1 y 10 del PFDS 3.2.%.
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

5.3.8 Se verifican los producios comprados en la recepcdn de y se aprueban por ef
Laboratoric de Control de Calidad antes de su liberacién para su use en produccion,
mediante el aviso de Conkol de Calidad que dara lugar a la entrada de aimacén; de
igual manerz los materales de empague/envase son verificados por Produccion
durante ¢l proceso de envasado,; tal v come se establece en las operaciones 12 a4
del PFDS 3.2.1 y § al 9 del PFDS 3.2.2,

8.3.8.1Lus productos adquiridos no se verificarén en las insizlaciones de nuestros
provesdores, ya Que estos son inspeccicnados en la recepcion, tal y como se
astablece en las operaciones citadas en el punto anterior.

5.3.8.2 Como los aditives v componentes basicos empleados en las formulaciones de lcs
lubricantes son confidenciales de origen, nuestros clientes no se involucran en [a
gvaluacion de nuesiros proveedores.

8.3.5.3 En suma, ademéas de [as operaciones anteriores, se¢ realizan bajo control los
siguientes:

6.3.6.3.1

a)
b)

~
~

d)

En el procedimiento PFDS 3.2.12 de Gestion de Compras de Lubricantes®

La adguisicién de material productivo: nacional y de impertacion;

La reclamacion y/o devoiucion ai proveedor de acuerdo con et Aviso de Calidad,
Reportes/Documentos derivados del Coniral Estadistico del Proceso, Reporte de
No Conformidad v el instructivo de Reclamacidn/Develucién a proveedores;

E! ingreso de las Materias Primas, Materiales vy productc Terminade (de crigen
externo) ai almacén correspondiente y ef pago a proveedores; ¥

La oporiunidad de verificacién por parte del cliente al producto Subcontratado y el
aseguramiento de la Calidad de loz materiales v producios comprados
permanentemente.

5.3.8.3.2 FEiprocedimiento PFDS 3.2.2 de control de proveedores:
a) La diferenciacion enire maleriales o articulos que influyen © ne en ia calidad;
b} El contral de las desviaciones de especificaciones de materia prima y/o material
de empaque en base a los reperies de conirol de proceso generados por el
Laboratorio de Control de Calidad v por Produccion.
¢} La aplicacidn de procedimientos de control de producto terminado no conferme —
PTDC 8.4 v de & instrucsion Técnice de Reciamacion/Devolucidn a proveedores
ITFDS 3.2.2.1;
d) La clasificacion de provesdores aceptados en funcién de compertamienio
histdrico;
e} La implantacién del programa de visita a provesdores para venficar el
cumplimiento de st sistema de calidad en base a ios requisitos del preducic gue
se le comprz;
f) Eil mantenimiento de los regisircs de evaluacion a proveedores.
54 j
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

£.3.53.3 EnelProcedimiento PFDS 3.2.4 de Compras de Importacién de Lubricantes.

Las Compras de importacion se realizan conforme a especificaciones defindas a nivel
comporative y  como io establece el procedimiente  PFDS 324 de Compras de
Imporacion de Lubricanies.

a) Abastecer al drea de Lubricantes de los productos de importacién requetides para
satlisfacer las necesidades de produccion y nuestros clientes .

b} Negociacidn de proveedores Intragrupe y no Grupo Extranieros

c) Identificacitn de dispenibilidad de productos de importacion

d) Informacién de Precios al Area de Costeo

e) importacion Legal

f} Entregs en Plania, en cantidad y oportunidad segun io requerido.

8.4. Responsabilidades

6.4.1 La iefatura de Compras de Lubricanies asegura la calidad de las adguisiciones y del

proceso de control de proveedores de acuerdo con los lineamientos de las politicas
establecidas en este modulo.

8.5 Procedimienios Aplicados

g ¢ ©o & O O

Procedimiento de Gestion de Compras — Lubricantes PFDS 3.2.1

Procedimiento de Control de Proveedores PFDS 3.2.2

Procedimiento de Compra de Imporiacion IFDS 3.24

Procedimienic de Conirel de Documeantos v Datos POSC 2.2

Procedimienio de Registro de Calidad PDSC 2.3

Procedimientc de Control de No Conformidades y de la Aplicacién de las Acciones
Correctivas v Preventivas PTDC 6.1/8.2

Progedimiento para la Elaboracion de Documentos del Sistema de Calidad ISC 2002 —
PDSC 2.4

B i
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ermida S. de R.L. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD

7. REVISION DE PEDIDOS ¥ CONTRATOS.

7.4 REVISION DE PEDIDOSICONTRATOS.- GESTION DE VENTAS A
DISTRIBUIDORES.

Lupricanies M

7.1.1. Propdsite

1.1.71.1En seste modulo se establecen los lineamienios para asegurar la calidad de
la Gestién de Venitas a Distribuidores de Lubricanies, de acuerdo con la
Clausula 4.3 “Revision del Contrato” de 1S0 8002.

T.1.2. Alcance
7.1.2.1Los procesos cubierios por este modulo son;

a) Et contacto con el Cliente,

b) La fase de la negociacién y aceptacion de acuerdos,
¢} La formalizacion del pedido v/o conirato,

gy El seguirniento,

e) Las modificaciones de acuerdos y su registro, v

f) Eltramite del pedido en el SAC.

7.1.3. Politicas

7.1.3.1La coordinzcién de la “Gesiidn de Ventas a Disiribuidores” se hace de
acuerdo con el Procedimiente de Revisién de Pedidos/Contratos - Gestidn
de Venias 2 Distribuidores PFDS 3.1.1.

7.1.3.2Todo prospecio de disiribuidor ¢ disiribuidor exisiente debe cumplir con el
Perfil v ta Politica de Venias vigente, definida por Lubricanies Hermida 8.
de R.L. de C.V.; asicomo, apegarse a las guias v lineamienios esiablecidos
en el Manual para &i Distribuidor de Lubricantes Hemmida S. de R. L. de
C.\V.

7.1.3.3 Antes de aceptar un conirato o pedido del Distribuider, se revisan con &,
las Politicas v Condiciones Comerciales aplicables; asi come los Teérminos
del contrato v Primer Padido, tal v como se indica an las operaciones 1,2,3
y 4 delPFDS 3.1.1.
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7.4.3.3.% De acuerdc con la operacién 4 dei PFDS 3.1.1, se definiran y
documentaran los requisitos de los pedidos que pedré hacer ¢! Distribuidor
siempre por escrito.

7.4.3.3.2 El drea de Servicio y Atencion al Cliente (SAC) solucionara ias
discrepancias y/o diferencias entre lo pedido y lo pactado de acuerdc con lo
indicado en la operacibn 3 del Procedimientc Revision de
Pedidos/Coniratos.- Servicio y Atencion a Clientes PFDS 3.1.4.

7.4.3.3.3 Ventas y SAC comprueban la capacidad de cumplimienio de los pedidos
de los Distribuidores de acuerdo con o indicado en ias operaciones 4 dei
PFDS 3.1.1 v 2,4,5 v 6 del PFDS 3.1.4, respectivamente.

7.1.3.4 Las modificaciones ai contrato se haran cuando el Distribuidor requiera
una Actualizacién de las condiciones contraciuales que, una vez definidas
con Venias se comunicardn a los Depariamentos de Adminisiracion y
Finanzas y Servicio y Atencién a Clientes (SAC), para su oporiuna
aplicacion. Esto se haré de acuerdo con lo indicado en la operacién & del
PFDS 3.1.1.

7.1.2.4.1 Las modificaciones a los pedidos se harén segin se esiablece en la
operacion 7 del procedimiente PFDS 3.1.4.

7.1.3.5 Los registros de los contratos y sus medificaciones los conservaré en
original Adminisiracién y Finanzas y en copia Yenias para llevar un registro
histdrice de las condiciones comerciales otorgadas a los Disiribuidores.
Esio se realiza de acuerdo z lo indicade en las operacionss 4 v 6 dei PFDS
3.1.1.

7.4.3.5.1 Los canales de comunicacién que usara el Distripuidor para la revisién
de sus pedidos y parz la actualizacidn de su Contraio son: SAC y Ia
Gerancia de Venias ~egional, respeciivamenwe.

7.1.3.6 Ademas de ic anierior también se conirclan en el Procedimienic PFDS
3.1.1 las operaciones de seguimienic al cumplimienic de acuerdos
astablecidos con el cliente v la deteccidn de sus necesidades.

: B
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7.1.4. Responsabilidades

C.V.

7.1.4.1 La Gerencia de Ventas Lubricantes y las Gerencias Regionales de Ventas
a Distribuidores en su zona de |a Division de Lubricanies son responsables
de asegurar la calidad de la Gestidn de Ventas a Distribuidores, de acuerdo

con los lineamientos de la politica establecida en este mddulo

7.1.5. Prozcedimienios / Instrucciones Aplicados

o Procedimiento de Revision de Pedidos/Contratos.- Gesiidn de Ventas &
Distribuidores PFDS 3.1.1.
o Procedimiento de Revisién de Pedidos/Contratos.- Servicio y Atencion &

Clientes PFDS 3.1.4

s Procedimienioc de Cc;ntrol de Documentos y Datos PDSC 2.2,

s Procedimiento de Registros de Calidad PDSC 2.3.
o Procedimiento de Control de No Conformidades y da la Aplicacién de las
Acciones Correctivas y Preveniivas PTDC 8.1/6.2.
o Procedimientc para la Elaboracidn de Documentos del Sistema de
Calidad 180 9002, PDSC 2.4

[
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MANUAL DE CALIDAD

REVISION DE PEDIDOS /CONTRATOS

7.2 REVISION DE PEDIDOS/CONTRATOS.- GESTION DE VENTAS
DIRECTAS DE LUBRICANTES.

7.2.1. Propésito

7.2, 4 En este méGuio se establecen los lineamienios para asegurar iz calidad de
la Cestion de Ventas Directas de Lubticantes, de acuerdo con la Clausula
4.3 “Revision del Contrate” de IS0 9002.

7.2.2. Alcance

7.2.2.1 Los procesos cubiertos por este moduio son:
a) El contacto con & cliente,
b) La negociacion, cotizacién y acepiacion de acuerdos,
c}l ,..a formalizacién v recepcidn del pedida,
d) E! seguimiento,
e) El framite del pedido en el Departamenic de Servicio y Alencién al
Cliente.

7.2.3. Politicas

7231 La coordinacién de lz “Gestidn de Venias Direclas” se hace de acuerdo
con el Procedimienic de Revision de Pedidos/Coniratos - Geslion de
Ventas Direclas de Lupricantes PFDS 3.1.2.

7.2.3.2 Antes de aceptar un pedido o contrato con el Cliente, se revisan con &l las
Condiciones Comerciaies v ios Términos del Pedido y/o Confrato, de acuerdo
con la Politica de Ventas vigente @l y come se indica en la operaciones 2y 3
gel PFDS 3.1.2.

72321 De acuerdo con las operaciones 2 y 4 cdel PFDS 3.1.2 se definiran vy
documentaran los requisiios de los pedidos que podré hacer 2l clientg siempre por
eserito.

72322 E aea de Sendcic v Alencién a! Cliente (SAC) solucionarg las
discrepancias v/o diferencias entre lo  pedide v lo pactade de acuerde
con lo indicade en las Operacicnes 2 y 3 de! Procedimiento Revision de
Pedidos/Coniraios.- Servicio y Alencién a Clientes PFDS 3.1.4.

i o4
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7.2.3.2.3 Ventas v SAC comprueban la capacidad de cumplimiento de los pedidos
de los clientes de acuerdo con lo indicado en las operaciones 2 y 4 del
PFDS 2.1.2v 4, 5 y 6 del PFDS 3.1.4, respectivamente.

7.2.3.2 Las modificaciones al contrato se haran cuando el Cliente requiera una
gctualizacion de las condiciones contractuales que, una vez definidas por
Ventas se comunicaran a los Departamenios de Administracion y Finanzas
vy de SAC, para su oportuna aplicacion. Esto se hard de acuerdc con o
indicado en ia operacion 2 del PFDS 3.1.2,

istros de los contratos y sus modiﬁcaciones los conservard en
Departamento de Administracion y Finanzas y en copia Venias

levar un registro histérice de las conmc:o."ms comerciales olorgadas a

ientes, v para el control de su aplicacidon respectivamente. Esto se
realiza de acuerdo a lo indicade en la operacién 2 del PFDS 3.1.2

7.2.2.4.1 Los canales de comunicacion qgue usara el cliente parz [a revisidn de sus
pedidos y actualizacion de sus contratos son: SAC y Ventas Direclas
respectivamente.

7.2.35 Adernas de lo anierior también se controlan en = PFDS 3.1.2 las
operaciones de seguimiento &t cumplimiento de acuerdos establecidos con
el cliente vy |z deteccion de sus necesidades, informando los resultados
relevantes a la Gerencia de Venias y a la Direccion Comercial de
Lubricantes, de acuerdo a la operacidn 5 del PFDS 3.1.2.

7.2.4, Responsabilidades

7.2.4.1 La Gerencia de Ventas y los Represenianies de Ventas Direcias de
Lubricanies son responsables de asegurar ia calidad de la Gestidn ce
Ventas Direcias, de acuerco con los lineamienios de las politicas
esiabiecidas en este maduio.

7.2.5. Proczdimienios { Insiruccionss Aplicadss

o Procedimiento de Revision de Pedidos/Contraies.- Gestién de Ventas
Directas de Lubricantes PFDS 3.1.2

o Procedimienic Revisidn de Pedidos/Coniraios.- Servicio y Afencién &
Clienies PFDS 3.1.4
Frocedimienio de Conirol de Documentos vy Datos POSC 2.
Procedimienio de Registros de Calidad PD3C 2.3

xS
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Lubricantes Rermi

da S.deR.L.de C.V.

» Procedimiento de Conirol de No Conformidades y de ia Aplicacidn de las
Acciones Correctivas y Preveniivas PTDC 8.1/6.2
o Procedimiento para la Elaboracién de Documentos del Sistema de

Calidad SO 9002

, PDSC 2.4,

I &4
0o 01,1999 01/2001 Ennque Aguilera Hermuda Fsesor Cirgccion General
REV EDICION VIGENCIA ELABORO REVISO APRCBOQ
MDSC 21 ~SISTEMA DE CALIDAD DOC 33



'y
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ANUAL DE CALIDAD

REVISIOM DE PEDIDOS/CONTRATOS

7.3. REVISION DE PEDIDOS/ICONTRATOS.- GESTION DE VENTAS A
AUTOSERVICIOS.

7.3.1. Proposite

7.2.1.1 En este médulo se establecen los lineamientos para asegurar la calidad de
la Gestién de Ventas de Lubricantes a Autoservicios, de acuerdo con la
Clausula 4.3 "Revision del Contrato” de IS0 8002,

7.2.2, Alzance

7.3.2.1 Los precesos cubierios por este modulo som:
a) El contacto con &l clients,
b) La negociacion, coiizacion y aceptacion de acuerdos,
¢j La formalizacion, recepcion y tramite del pedido, v
d} El cierre dei mismo.

7.3.3, Politicas

7.3.3.1 La coordinacion de la “Gestion de Ventas a Autoservicios” se hace de
acuerdo con el Procedimiento de Revision de Pedidos/Contraios - Gestidn
de Ventas a Auteservicios de Lubricanies PFDS 3.1.3.

7.3.3.2 Antes de acepiar un confratc o pedide del cliente, se revisan con él, [&s
Condiciones Comerciales de acuerdo a la Politica de Ventas y Lisiz de
Precios vigentes {colizacién), &l v come se indica en la operacién 2 v 3 el
PFDS 3.1.3.

7.3.3.2.1 De acuerdo con las operaciones 2 v 4 del PFDS 3.1.3, se definirén
documeniaran los requisitos de los pedidos gue podré hacer ei clients
siempre por escrifo.

7.3.3.2.2 Ei &rez de Servicic vy Atencidn af Ciiente (SAC) solucionaré las
diferencias entre lo pedido v lo paciado de acuerdo con lo indicado en iz
operacion 2 v 3 del Precedimienio Revisitn de Pedides/Contralos.- Senvicio v
Atencidn a Clientes PFDS 3.1.4.

F ¥
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7.3.3.2.3 Ventas v SAC comprueban |2 capacidac de cumplimiento de los pedidos
de los clientes de acuerdo con lo indicado en las operaciones 4 del PFES
3.1.3v 24, 5y 6 del PFDS 3.1.4, respectivamenie.

7.3.3.3 Las modificaciones al coniraio se haran cuando el cliente requiera una
actualizacién de las condicionss contractuales que, una vez definidas por
Ventas se comunicaran a los Departamenios de Adminisiracién y Finanzas
y de SAC, para su oporiuna aplicacion. Esto se hara de acverde con o
indicado en la operacion 2 del PFDS 3.1.3.

7.3.3.4 Los registros de los coniraios v sus modificaciones ios conservara en
originai &t Depariamenic de Adminisiracién y Finanzas v Venias en copia
para llavar un regisiro histarico de las condiciones comerciales oforgadas a

los clientes, y para el coniro! de su aplicacién, respectivamente. Esto se
realiza de acuerdo & lo indicado en la operacion 2 det PFDS 3.1.3

7.3.2.4.4 Los canales de comunicacién que usard af cliente para la revisidn de sus
pedidos y aciualizacién de sus contratos son: SAC y Ventas autoservicios
respectivamente.

7.3.3.5 Ademés de io anterior ofras operaciones controfadas dej Procedimisnio
PFDS 3.1.3 son las siguientes:
a} El seguimiento,
b) E! manejo de devoiuciones v de No Cenformidades.

7.3.4, Respensabilidades

7.32.4.7 Las Gerencias ce Ventas Lubricanies y de Autcservicios son responsables
de asegurar la calidad de Ia Gestién de Venias de lubricantes 2 tiendas de
Autoservicio, de acuerdo con los lineamientos de las politicas establecidas
en este modulo.

7.3.5. Procedimientos / instrucciones Aplicacas
o Procedimienic de Revisidn de Pedidos/Coniraios.- Gesiidn de Venias a
Autoservicios PFDS 3.1.3
o Procedimients Revision de Pedidos/Contratos.- Servicic v Alencidn a
Clientes PFRE 3.1.4
o Prosedimiento de Contro! de Documentos vy Datos PDSC 2.2
¢ Procadimienio de Registros de Calidad PDST 2.3
B4 1
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o Procedimiento de Conirol de N Conformidades v de la Aplicacién de ias
Acciones Correciivas y Preventivas PTDC 6.1/6.2
o Procedimiento para la Elaboracidn de Documentos de! Sistema de
Calidad ISO 8002, PDSC 2.4.
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Lubricantes Hermida 3. de R.L. de OV,
MANUAL DE CALIDAD

7.4 REVISION DE PEDIDOS/CONTRATOS. PRONGSTICO DE YENTAS
LUBRICANTES.

744, Propdsiio

7.4.1.% En este mbdulo se esiablecen Ios lineamienios para [a elaboracién del
Prondstico de Ventas Lubricantes.

7.4.2. Blcance

7.4.2.1 Los procesos cubierios por este mddulo son:

7} Preparacion de la informacién preliminar parz el Plan Anual de Venias
{T&R) Regional,

g) Consolidacion, Aprobacién v Monitorec mensual del negocic de
Lubricantes,

h} Preparacién del Prondstico de ventas,

i} Aprobacion y distribucién del Pronéstico de Venias mensual, y

}} Evaiuacion y comparacion def desempefio nor Zonas.

7.4.3. Polilicas

7.4.3.1 La claboracién de! Plan Anual de Ventas v la preparacion del “Prondstico
de Ventas” se hace de acuerdo con el Procedimiento de Revisicn de
Pedidos/Coniratos - Prondstice de Ventas PFDS 3.1.6.

7.4.4, Responsabilidades

74.4.1La Gerencia Comercial v la Coordinacion del Andlisis del Negocio
son responsables de la slaberacién de los documenics T&R vy Prondstico
ce Ventas Mensual de acuerdo con los lineamientos de las politicas
estabiecidas en este médulo.

74.4.2 La Coordinacion de Analisis de Negocio es responsable de assgurar la
calidad de ia informacién v de comunicar/distbuila oporiunamente a las
partes involucradas de acuerde al Procedimienic PFDS 3.4.56 Prondstico de
Ventas Lubricantes.

’g B4
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7.4.5. Procedimientos { Instruccionas Aplicadas

o ¢ 0 9

Procedimienioc de Revisidn de Pedidos/Contratos.- Gestién de Venias
Distribuidores PriDS 3.1.1

Procedimiento de Revisién de Pedidos/Coniratos.- Gestidn de Ventas
Directas PFDS 3.1.2

Procedimienio de Revision de Pedidos/Coniratos.- Gestién de Ventas
Autoservicios PFDS 3.1.3

Procedimiento de Revision de Pedidos/Contratos.- SAC - PFDS 3.1.4
Procedimiento de Conirol de Documeitios v Datos PDSC 2.2
Procedimiento de Regisiros de Calidad PD3C 2.3

Procedimiento de Control de No Cenformidades vy de ia Aplicacion de las
Acciones Correctivas v Preventivas PTDC 8.1/6.2

Procadimiento para la Elaboracidn de Documernios del Sistema de
Calidag iSO 8002, PDSC 2.4,
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MANUAL DE CALIDAD

8.

IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DE RMATERIA PRIMA,

PRODUCTO TERMINADD ¥ MATERIALES.,

&.1. Propdsiio

8.1.1 En esie méduio se establecen los lineamientos para asegurar la calidad de
la identificacién de la materia prima, producic terminade y materiales
maguilados, conforme a los requerimientos de la Clausula 4.8 de IS0 8002.

82  Aleance

8.2.1 Los materiales cublertos por esie médulo son:
a) Basicos v Aditivos;
b) Muesliras retenidas en el Laboraiorio;
c) Materiales Maquilados;
d) Producto Terminado.

8.3. Politicas

8.3.1 La ideniificacién vy rasireabilidad se realizardn de acuerdo con lo
establecido enla  Instruccion  Téenica [TCDC 4.4 “identificacidn v
Rastreabilidad de Materia Prima, Producto Terminado y Materiales”.

8.3.2 D= acuerdo con lo antericr se asegurara la identificacion de producto desde
su recepcion y hasta su entregs 2l cliente para facilitar su rastreabilidad v
recuperacion en caso de una No Conformidad.

B.4. Responsabilidades

84.7 La Gerenciz Técnica de Servicios Comerciales de jg Divisibn de
Lubricantes {en planta Leodn), es resporsable de asegurar iz identificacidn v
rastreabilidcad de la materia prima, producio lerminado vy materizies de
scuerdo con los lineamienios de iz politica de este modulc.

‘s B4 '
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8.5. Procedimientos / Instrucciones Aplicados

o Instruccion Tecnica para ldeniificacién y Resireabilidad de Maieria
Prima, Producto Terminado y Materiales (TCDC 4.1.
Procedimiento de Conircl de Documentos v Datos PDSC 2.2,
Procedimienio de Regisiros de Caiidas PDSC 2.3.

o Procedimiento de Centrol de No Conformidades v de la Aplicacion de las
Acciones Corractivas v Preventivas PTDC 8.1/6.2.

o Procedimienio para la Elaboracion de Documentos del Sistema de

Calidad 1SG 8002, PDSC 2.4.
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD )

8. CONTROL DE PROCESOS DE PRODUCCICN.

2.1. Propésito

8.1.1 En este modulo se establecen los lineamientos para asegurar la calidad de

los procesos de produccion de Lubricantes, conforme a fas
recomendaciones de la Clausula 4.8 "Control del Proceso” de 1SC 8002.

«
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S procesos de producc por es

a) La prooramac:o n de la produccion vy la mezela de productos;

b} El recibe vy verificacion de insumos, envases y empaqgues;

¢) Ei almacenamiento vy el suriimiento de los mismos;

d) La limpieza de! equipc de mezcla v linsas de envasado;

e)la soliciiud de materiales de envasefempaque v ¢l proceso de
envasado;

f) L& entrega de! producto al almacén de producte terminado; v

g) El control estadistico en el procesc de envasadp.

2.3. Politicas

2.3.1 La identificacién y planeacion de ios procesas de produccion se realizara
bajo condiciones confroladas y conforme a especificaciones, iat v come se
establece en el Procedimiento de Control de Procesos de Produccién
PFDE 3.3, en cada unc de los planes de trabajo o0 secciones sigufentes:

o PEDS 3.3.7 Programacion de la Produceion y Proceso de Mezcla,

o PFDS 3.3.2 Aimacén de Materia Prima,

o PFDS 8.3.3 Envasado de Froducio y

o PFDS 3.3.4 Conirof Estadistico del Proceso en i Area de Envasado.

i.as condiciones controladas son:

2.3.1.1 El procedimientc decumentado anierior, v af cumplimienio del plan v
programa de produccin, como se establece en al PFDS 3.3.1

i 84
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Lubricantes Hermida S. da R.L. de C.V.

8.3.1.2 La aplicacion del Procedimiento de inspeccion y Pruebas a Materia Prima
“BCDC 4.2.1 Andlisis de Materias Primas y Malerial de Empague”; tal v
como se establece en las operaciones del PFDS 3.3.2

9.3.1.3 La supervisidn v control de los parémetros del proceso de produccion y las
caracteristicas del producto; mediante ias operaciones deg los procesos de
almacenamiento, limpieza de equipo de mezcla, mezcla, envasado y
liberacién del preducto lerminade, tal y como se indica en las operaciones
del PFDS 3.3.

9.3.14 Lz aprobacion de los procesos vy equipos, hecha en las operaciones de
mezcia, envasado y iiberacion del producio terminado, tal y come se indica
&n las operacionas 2 def PFDS3 3.1.1y 1 a 8 dei PEDS 3.3.3.

9.3.1.5 Los criterios para la gjecucion dei trabajo conforme a especificaciones wo
muestras, segiin se indica en la operaciones del PFDS 3.3.

9.2.1.8 El mantenimientc del equipe se realiza {al ¥ como se establece en la
“Instruccién Técnica para ef Control de las Operaciones def Contratista de
Mantenimienio Preventive/Corrective STCOM 5.1.17

9.3.2 Ademsas de lo anterior v de acuerdo con el Procedimientc PFDS 3.3 se
Heven al cabo las operaciones de registro de cumplimientc de! producto
terminado a granei ¢ envasado, tal y como s& indica en las operaciones
dei PFDS 3.3.3

9.3.2 Las operacicnes complemeniarias para especificar los reguisitos de
calfificacion de ios procesos de produccién {incluyendo equipo v personal)
se establecen en el mismo PFDS 3.3 v en las operaciones controladas de
ios Procedimienics “PDSC 2.3 Controf de ics Regisiros de Calidad” y
PADC 1.3 Capacitacién”™

2.4, Responszbilidades

8.4, El Supervisor de Produccion es responsabie de asegurar la calidad de
ios procesos de produccidn de acuerdo con lo establecide en 'a polfiica de este

Midduio.
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8.

i

Procedimientos f instruccionss Aplicades

9 0 o 0

Procedimiento de Contrel de Procesos de Produccidn PFDS 3.3
Procedimiento de Contre! de Documentos y Dalos PDSC 2.2
Procedimiento de Control de los Registros de Calidad PDSC 2.3

Procedimiento de Cantrol de No Conformigades y de la Aplicacién de las
Accones Correctivas vy Preventivas PTDC 8.1/6.2
Procedimiento para lz Elaboracidn de Documeanics del Sistema de Calidad (SO
8002 PDSC 24
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L Lbricantes Hearmida S. de R.L. ds C.V.

MANUAL DE CALIDAD
gA. OPERACICNES DEL GONTRATISTA BDE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Y CORRECTIVO.

94.1. Propédsilo

9A.1.1En este modulo se dan ios lineamientos para asegurar la calidad del
mantenimienic en la Plania de Lubricantes de Leén, de acuerde con el
inciso g) de la Cidusuia 4.9 “Conirol del Proceso” de 1SO 8002 con el fin de
mantener ta capacidad continua del procesc.

84.2. Alcance

gA.2 1Los lineamientos de esie médule cubren las actividades del mantenimiento
de inspeccion en servicio v mantenimiento preventivo/corractivo.

2A.3. Politica

9A.3.1Inspeccion en Servicio: La inspeccidn en servicio se fundameniarg en la
relacion de los eguipos clave y en las insfrucciones de manterimiento de
sus provesdores. De no contar con estas instrucciones &l Provesdor del
Servicio de Manienimienic, usard hojas de verificacién periddica para
inspeccion del equipo en servicio. Los operadores de los equipos seran ke
fuente de informacidn principal, esto no exime al Proveedor del Servicio de
hacer una inspeccion de servicio de acuerdo con &l conirato.

SA3 2Mentenimienic  Preventivo: El Provesdor del Servicio entregara
periddicamente a la Direccion de Operaciones de Lubricantes el Programa
de Mantenimienio Preveniivo / Correctivo actual.

9A.3.3Reportes de Mantenimiento Preventivo/Corrective: Bt Proveeder del
Servicic reporiara 2 la Direccidn de Cperaciones de Lubricanies los
trabajos realizados del mantenimiento preventivo/cormrective, anexando &
permise v la conformidad o no conformidad del supervisor o encargado de
area.

A4, Responsabilicades

SA.4.1La aplicacion de esiz Politica recae en & Direccidén de Operaciones de

Lubricantes.
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Lubricantes Hermidae S. de R.L. de C.V.

9A.4.ZLa supervision de la planta es responsable de asegurar ¢ drez de irabajo v
de aplicar ics lineamientos y procedimientos de salud, seguridad y medio
ambiente {HSE) establecidos por la Compariia, para garantizar la seguridad
del personal, instalaciones vy propiedad, dejando evidencia esctita en los

94.5. Procedimientos [ instrucciones Aplicados

formatos y/o permisos de trabajo aplicables.

o Instruccion Técnica para el Control de las Operaciones del Coniratisia de
Mantenimiento Preventivo/Corractivo ITCDM 5.1.1.

] 84
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

KMANUAL DE CALIDAD ]
10. [IMSPECCION Y PRUEBA.- ANALISIS DE MATERIA PRIMA, MATERIAL
DE EMPAQUE ¥ PRODUCTD TERMINADC.

18.1. Propésiio

10.1.1 En este madulo se establecen los lineamienios para asegurar la calidad de
iz inspeccion y prueha reslizada a la materiz prima v al producto terminado
conforme a los requerimientos de la Clausula 4.1C “Inspeccidon y Prueba”
de iSO 2002.

ey
=
3
b

[ taTors]
ORr AT 007 U

10.2.1 Los procesos cubiertos por este médulo son:

2} El analisis de las materias primas v matenal de empaque v,
b} Ei analisis del producto terminado.

10.3. Politicas

10.3.1 Las inspeccicnes y pruebas de materia prima y producto terminado se
haran de acuerdo con ios planes de trabajo de los Procedimientics de
“Anaiisis de Materias Primas y Malerial de Empaque™ PCBGC 4.2.7 ¥
“Analisis de Producto Terminade” PCDC 4.2.2.

10.3.2 La maieria prima se progesard hasta que haya side veriiicada contra las
especiiicaciones, {ai v como se indica en ias operaciones 1 y 2 del PCDC
421

10.3.2.1 Se verificaran las especificaciones de lz maleria prima de acuerdo con la
insuruccion de inspeccidon correspondiente v se registraran 08 resuliados en
la hola de analisis v en el sisiema de computo "Motas Lopas 1" (ML ), tal v
como se indica en ia operacion 2 del FCDC 4.2.1.

10.3.2.2 £l alcancs de las pruebeas de laboraioric gue s haran a la materia prima,
sa establecerd de acuerdo con su influenciz en el producic terminado ¥ &
los Ceriificados de Analisis de las caracteristicas de las materies orimas
suministradas por e proveador, tal y como se indica en la operacién 3 dei
FCDC 4.2.1.

84 ‘
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Lubricanies Hermida S. de R.L. de C.V.

10.3.3 Por Iz naturaleza del process de mezclado, no se liberara iz materia prima
de manera condicionada, ni se realizaran andlisis intermedios duranie el
proceso,

10.3.3.1 Los analisis del producio terminado se haran conforme 2 la hoja de
instruccidn-inspeccion, {ai ¥y como se indica en la operacién 2 del PCDC
422,

10.3.4 Se evidenciaréd <l cumplimientc de los analisis hechos a la materia prima
en su recepcion y al producto terminado en las hojas de analisis de materia
primayde producto terminado respectivamente, asi como en ias nolas
de mezcla y en of Sistema ML I} tal y como se indica en las operaciones 1
y3delPCDC4.21y3de PCOC 422,

10.3.4.1 Se despacharan (nicamenie productos que hayvan pasade
satisfactoriamente los anélisis y cuyos regisiros de cumplimiento asociados
estén documentados vio aprabados en el Sistema ML Il v notas de mezcla
correspondientes, tal y como se indica en la operacién 5 del PCDC 4.2.2.

10.2.8 El Laboralorio de Control de Calidad conservara ias hojas de anaiisis de ia
materia prima y producio terminado nara demostrar su conformidad con tas
especificaciones de acuerdo con las operaciches 7 ¥ 10 de los
procedimientos PCDC 4.2.1 vy 4.2.2 respeciivaments.

10.8.5.1 Los empagues vy matere prima gue se detecten no conformes con
Control de Calidad para disponer su desting o utilizacion, si el producto
ierminado no cumple con ias especificaciones, el Lahoratoric de Control de
Cealidad generara la Nota de Correccidn correspondiente, tal v como se
indica en las aperaciones 4 del PCDC £.2.1 y PCDC 422,

10.3.3.2 En los regisiros de los resuliados de los andlisis documentados en &l
Sisterna ML v en las hojas de andlisis, s¢ ideniifican z los responsablas de
la liberacion de materia prima v del producto terminado, de acuerdo con gl
*password” de acceso vy firmas correspondientes. Esto se hace de acuerdo
con las operaciones 5 v 8 de los procecdimientes PCDC £.2.2. v PCDC
4.2 .74, respeciivaments.

10.3.8 Ademés de las cperacionss conircladas enieriores, se reafizen lambién
bajo control las sigufenias:

84
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Lubricantes Hermide S. de R.L. de C.V.

a) La aprobacién de materiales en e} analisis de materias primas v material
de empague,

b} La aprobacién de mezclas,

¢} La recepcién de musstreo del envasadg,

d) El analisis de la conformidad de ia muestra v,

e) La liberacion del envasado en el analisis de producio terminado.

10.4. Responsabilidades

10.4.1 La Gerencia Técnica de la Divisidn de Lubricanies (en planta Ledn), s
i 7

responsable de asegurar la calidad de la inspeccion y prueba de materig

prima, empagque v producio terminado de acuerde con los lineamientos de

i= nolfies
e P\Jl FLILH

10.5. Procedimientos / Instrucciongs Aplicados

o Procadimisnio de Andlisis de Materias Primas y Material de Empague
PCDC 4.2.1.
Procedimiento de Analisis de Producic Terminado PCDC 4.2.2.
Procedimiento de Control de Documentos vy Datos PRSC 2.2,
Procedimianio de Registros de Calidad PDSC 2.3,

o Procedimiento de Conirof de No Conformidades v de 2 Aplicacién de las
Acclones Correctivas v Preventivas PTDC 6.1/8.2.

o Procedimienio para lz Eiaboracidn de Documeniocs del Sistema de
Calidad ISC 8002, PDSC 2.4.

) B4
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Lubricantes Hermida 8. de R.L. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD ) ’
1.  CONTROL DE EQUIFO DE INSPECCION, MEDICION ¥ PRUEBA,

11.4. Propdsito

11.1.1 En este modulo se establecen los lineamientos para asegurar ia calidad del
conirol, calibracion v mantenimienio de los equipos de medicién v analisis
uiilizados en el Laboratoric de Conirgl de Calidad v Produccion, de
acuerdc con los requerimientos de la Cldusula 4.11 “Control de Equipo de
Inspeccidn, Medicion y Prueha” de ISC 9002,

1.2, Alcancs
§1.2.1 Los procesos cubiertos por este mtdulo son:

a) La determinacién de las mediciones,

b} La seleccidon del equipe para su compra y/o usag,

c} El conocimiento de la incertidumbre de los eguipos v el manienimienio
de iz aptitud de ia verificacién del “Software”,

d) La identificacidn del equipo,

e} La implantacion del programa de calibrasion,

) El manelo def eguipo v i validadsn de medciones hechas con equips fuera de
calibracion,

g} La recalibracién, mantenimienio ¥ conservacion dei eguipo.

11.3. Politicas

14.3.1 Bl conirel, calibracidén y mantenimiento de los eguipos de medicién v
analisis sera de acusrdo con el Procedimiento de “Conirol de Equipo de
Inspeccion, Medicion y Prusba” PCDC 4.3.

1.7 Los Prestadores de Servicic de Calioracion tomarédn en cusnta el grado

de incertidumbre de los equipos, determinada por sus provesdores vy

verificaran su consistencia con 12 capacidad de medicidn requerida, ial v

como se establece en lz operacion 3 dej PCEC 4.3.

RN
-
[
—h

e
-
_c,o
e

1.2 Se maniendra la apliiud de verificacion dal “sofiware” ge anaiisis,
preparande de acuerdo con ia técnica znalitica comespeondiente las
muesiras patrdn de comparacidn, ial v como se indica en ia operacion 3 del
FCOC 4.3,

i 84
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11.3.1.3 Se establecerd el alcance y frecuencia de las verificaciones anteriores de
acuerdo con lo indicado en la operacion 3 vy el Programia de Calibracion de la
operacion 5 del PCDC 4.3.

11.3.1.4 El Laboratorioc de Control de Calidad conservaréd los programas e
informes de calibracion y los registros del mantenimiento det equipo para
la administracion de su conservacion en condiciones adecuadas de
operacion, tal v como se indica en las operaciones 5, 8y 10 del PCOC 4.3.

11.3.1.5 E! Laboratoric de Control de Calidad mantiene a disposicién de los
consultantes los datos técnicos v manuales del equipo de medicidn. Para
asegurar ia calidad de la metrolpgia aplicada se determinaran las
mediciones a reatizar con su exactiiud v el equino que se debera utilizar
tanto en el Laboratorio como en Produccidn, tal y
como se indica en la operacién 1 del PCDC 4.3,

11.3.2 Se identificara el eguipc de medicidon v e estado de su calibracion y
manienimienic en la Relacién de Equipos de Inspeccidn, Medicion vy
Prueba, v en el Programa de Mantenimienio y Calibracion respectivamente,
tal v como se indica en las operaciones 4 v 10 del PCDC 4.3,

41.3.2.1 Los prestadores del servicio de calibracién, calibrardn v ajustaran los
equipos contra equipo caiificade y validade conforme a patrones nacionales
o iniernacionales reconocidos; por consiguiente, el Laboraiorio de Control
de Calidad evaluara pars su aceptacion a los Prestadores del Servicie de
Calibracion ¥ conservarz los informes de calibracién vy registros de
manienimienio elaborados por los presiadores de dichos servicios, tal v
come sa indica en las operaciones 5 v 11 del PCDOC 4.3.

11.3.22 Se despachardn Unicamenie producios qus hayan pasado
satisfactoriamente los analisis v cuyos regisiros de cumplimiento ascciados

esién documentados v/o aprobados en el Sistema ML i} y nofas de
mezcla correspondientes, 18t v como se indica en la operacién & del PCDC
4.2.2.

41.3.2.23 Se evaluaran las mediciones hachas con eguipe fuera de calibracidn v se
documeniara su validez si asi procede, 1al y como se indica en Ig operacién
1y 8 del PCDC 4.3.
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1132

4 Se aseguran lags condiciones ambientaies para la ejecucidn de las

mediciones v e| adecuado manejo, preservacicn, almacenamienic vy
salvaguarda de los equipos en el Laboratorio de Control de Calidad,
incluido af "softwars” para evitar desajustes que contrarresien su capacidad
de verificacidn o invaliden su calibracion, tal v comeo se indica en las
operaciones 2 v 11 del PCBC 4.3,

11.3.3 Ademas de [as anteriores, otras operacionas que se controlaran son:

11.4.

a) Ef manejo del eguipo, v
b) La recalibracion del equipo.

11.4.1 La Gerencia Técnica de iz Divisidn de Lubricanies {en planta Leodn), es

1t.5.

respansable de asegurar la calidad del control del equipo de inspeccion,
medicién y prueba de acuerdo con los lineamientos indicados en la politica
de este modulo.

Procedimientos / Instrucciones Aplicados

o Procedimienioc de Control de Eguipo de inspeccion, Medicion v Prueba
PCDC 4.3,

o Procedimienio de Contro] de Documenios vy Datos PDSC 2.2

o Procedimiento de Registres de Calidac PDSC 2.3.

o Precedimiento de Conirol de No Conformidades vy de [a Apiicacion de las
Acciones Correctivas y Preventivas PTDC 6.1/8.2.

o Procedimiento para la Eiaboracién de Documenios del Sisiema ds
Calidad 130 9002, PDSC 2.4.

684
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Lubricantes Hermida S. de R dae C.V.

MANUAL DE CALIDAD .
12, ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.

12.4. Propdsitc

12.1.1En esie moduio se establecen ios lineamientos para asegurar la calidad de
la identificacion del estado de los analisis realizados a la maieria prima v al
producio terminado para indicar su conformidad eon las especificaciones
aplicables, de acuerdo a la Clausula 4.12 “Estado de Inspeccién y Prusba”
de 1ISG 9002,

Ina

12.2. Aleanes

12.2.1 Los procesos cubiertos por este médulo son:

2} Ei méiodo de consulta de ias caracterisiicas del lote aplicado en el
analisis de la recepcion de la materia prima, y

b) El registro de los resultados de los analisis praciicados al producio
terminado v de su liberacion.

¢} El regisiro ¢ ideniificacién de ia inspeccidn de producios petroguimicos
adquiridos para su comercializacion v materiales de empague, recibidos
en el Almacén.

12.3. Politicas

12.3.1Los andlisis practicados 2 |2 mataria prima en la recepcién se hardn de
acuerdo a las caracteristicas del lote de anaiisis de recepcion de maieria
prima, regisirada an ¢ Sisitema Motas Lopas it (ML i), fal v como se indica
en la operacién 3.1 de la “Instruccidn Técnica para la Indicacion del Esiado
de las Inspecciones y Pruebas™ iITCDC 4.4,

12.3.1.1 El registro de los resultados de los analisie practcados &l producio
terminado y la confirmacién v iiberacion det lote dei producio se harg de
acuerdo con el Sistema ML 1i, tal v como se indica en la operacién 3.2 de ia
Instruccion Técnica iTCDC 4.4,

E 64 i
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12.3.2 Los producios petroquimicos procedentes de un proveedor del Grupo v ios
materiales de empaque que ingresan al Depdsiic se inspeccicnaran
exclisivamente para comprobar su integridad fisica, asegurar que se tratg
del producto soliciiado y en las cantidades requeridas o especificadas en
log documenios de embarque, conforme se esiabiece en |as operaciones
3.4 de la instruccion Técnica ITDC 4.4 v 1, 2 v 3 del Procedimiento PCDM
5.2.2 Manegjo, Aimacenamiento, Conservacion y Entrega.

12.4. Responsabiidzdss

12.4.1 La Gerencia Técnica de la Division de Lubricantes {en planta Ledn), es
responsable de la capiura de los resultados de los analisis praciicados a ia
materia prima v al producto terminado en el Sistama ML 1.

124.2La Supervision de Produccion de lubricantes es responsable de Ia
generacién y
conservacion de la Nota de los Resultados Historicos del Lote (Blend
Hisiory Note).

12.4.3 Los Almacenistas del Depébsito son respensables de la inspeccidn fisica a
jos productos pefroguimicos v materiales de empague, asi como del

manejo vy regisiro del estado de los mismos en los formatos
correspondientes, segiin se cita en el PCDM 5.2.2.

12.5. Procedimientos / Instrucciones Aplicados

o Instruccidn Técnica parz la Indicacién del Estado de las inspecciones v
Pruebas ITDCD 4.4,

s Procedimiento Manejo, Almacenamienio, Conservacidn y Enirega
PCDM 5.2.2
Procedimienic de Conirol de Docurmenios v Dzwos FOSC 2.2,
Procedimiento de Registros de Calidad PDSC 2.3.

s Procedimiento de Contrel de No Coniormidades v de ig Aplicacion de ias
Acciones Correctivas v Preventivas PTDC 6.1/6.2.

o Procedimienic para la Elabeoracion de Documentos del Sistema de
Calidad 180 2002, PD3C 2.4,

'g B84 i»;
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MAMNUAL DE CALIDAD
13, CONTROL DE PRODUCTS NC CONFORME (PNC).

13.7. Propésiic

13.1.1 En este méduio se establecen los fineamientos para asegurar &f cenirol del
producio no conforme v [a aplicacion de las acciones correctives ¥ preventivas
conforma a las Clausulas 4.13 v 4.14 de 18O 8002.

13.2. Alcance

13.2.1 Los procesos cublerios por este méduic son:

a) La inspeccion de los materiales y producio terminado en la recepcién;

b) La deteccion de producio no conforme, la notificacion, identificacion v segregacion;
c) La documentacion, evaluacién y ia disposicién del producio no conforme.

d) La aplicacitn de las acciones correctivas v preventivas

13.3 Politicas

13.3.1 La coordinacian v control del producio no gue no cumple con los requisiios
espacificados o con una o mas de las caracteristicas de calidad y/o seguridad
del funcionamienioc del Sistema de Calidad se hace conforme a los
procedimientos PTDC 6.4 Control de Producte No conforme (PNC) y PTDC
8.1/6.2 Control de la Correccion de No conformidades v de la Aplicacion de
las Acciones Correciivas v Preventivas.

13.3.2Para deteciar v prevenir el use no intencionade de materiales y producics
no conformes con los requisiios especificados, se realizard la
inspeccion/verificacion en la recepcién de los mismos, segln se esiablece
en las operaciones 1 v 2 del Procedimiente PTDC 6.4,

13.3.3 El control del producio no conforme incluird ia netificacién documentada, ia
identificacién def estado de la inspeccién v/o prueba medianie efiqustas
apropiadas v 2 segregacion hacia dreas asignadas para tal fin, en caso
necasario: de acuerdo con lo establecido en las operaciones 4,5 y € del
Procadimienic PTDC 8.4,

13.3.4 Se dogumentara, evaiuara v dispondré el material o producio no conforme

de conformidad con lag operaciones 6 v 8 dei Procedimiente PTDC 8.4,

COF W M i

64 d

§

00 01/1888 01/2001 Enngue Aguilera Hermida Agesor Direccidn Generat :

i )
T REV. EDICICN VIGENCIA ELABORO REVISO APROBG :

MDSC 21-5ISTEMA DE CALIDAD DOC 54



ubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

13.3.5 Ademés de lo anierior, también se controlarén la aplicacién de |as acciones
correctivas vy preveniivas para evitar o minimizar la presencia de material o
producto no conforme, gl v como se establece en iz operacion 7 en el
Procedimiente PTDC 6.4 y siguiendo los lineamientos del Procedimiento
PTDC 8.1/6.2 Conirol de la Correccion de No conformidades v de la
Aplicacion de las Acciones Corraciivas y Preventivas.

13.4. Responsabilidades

13.4.1Es responsabilidad del personal involucrado en esios procescs prevenir v
coniroiar el producio no conforme de acuerdo con los lineamientos de las

itucas

tu\hn madmb o Il

esiahiecidas en este médulo y procedimiento reiacionados.

13.5. Procedimientos / instruecionss aplicadas
a  Procedimiento de Control de Producio No Conforme {(PNCYFTDC 6.4
o Procedimiento de Control de Decumentos y Datos POSC 2.2
o Procedimiento de Controf de Registros de Calidad PDSC 2.3
o Procedimiento de Control de la Correccidn de No conformidades v de la
Aplicacién de las Acciones Correciivas v Preveniivas. PTDC 6.1/6.2
e Procadimientc parz la Elaboracién de Documentos ds! Sisiema de
Calidad 1SQ 2002 POSC 2.4.
I 54
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Lubricanties Hermida S. de R.L. ce C.V.

MANUAL DE CALIDAD
14. REPORTE DE MO CONFORMIDADES ¥V CONTROL DE ACCIONES
PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS.

44.1. Propdsiio

14,11 En esie modulo se sstabiece la politica para el conirol de lag no
conformidades v la aplicacidn de les accicones correciivas vy
preventivas, de acuerde con la Clausulas 4.13 v 4.14 de la Norma ISO
2002.

14.2. Alcance
14.2.1Los procesos cubierfos por este méduic son:

a) La generacidon del reporte de No Conformidad,
b} El andlisis de las causas de ia Ne Conformidad
c) L.a definicion de tas acclones correctivas y preveniivas,
d) £l seguimiento de la implaniacion y efectividaa.

14.3. Politicas

14.3.1 Se generara un Reporie de No Conformidad (RNC) siempre gue se incurra
enel incumplimientc de un requisito especificado, ncluida la desviasidn o
ausenciade una o mas caraclerisiicas de Calidad, de seguridad de
funcionamienio o glementes del Sistema de Calidad relacionada con los
requisiios espaciiicados, de acuerdo z ias operacicnes 1 y 2 dai
Procedimiento PTDC 6.1/6.2 “Control de las No Conformidades v
Aplicacidn de las Acciones Correctivas y Preveniivas”,

14.,3.2 Cada vez que se acepia la validez o procedencia de una No Conformidad,
ia persona o funcion que ia deilecie informaré a fa funcion responsabie del
origen mismo de la No Conforrmdad; este {ltimo ura vez enterade,
invesiigara las causas de la No Conformidad registrando el impacto de 1z
misma ast como las medidas correcioras inmediatas gue adoptard para
remediar ia No Conformidad, de acuerdo con les operaciones 3, 4 vy § dal
erocedimianto PTDC 6.1/8.2 Control de las No Conformidades vy Aplicadion
de las Acciones Correcilvas y Preveniivas.

i B4 !
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Lubricantes Hermida S. de B.L. da C.V.

14.3.3 Las acclones comeciivas v preventivas relacionadas con ef sistema vy &l
personal seran definidas después de analizar las causas de fa No
Conformidad, registrandolas en los apartados de acciones preventivas vy
correctivas del Repotte de No Confarmidad (RNC).

14.3.3.19 La persona o funcidon responsable de la No Conformidad obtendra de
la Gerencia o Jefaiura a la2 que reporta l2 aprobacion de fas acciones de
acuerde a la operacion 6 del procedimiento PTDC 6.1/8.2 Conirol de las No
Conformidades y Aplicacion de las Acciones Correciivas y Praventivas.

14.3.4 Para asegurar la implantacién de las acciones correclivas v preveniivas
regisirada en ei reporte de No Conformidad, la persona o funcidn
ofiginadora de iz No Conformidad daréd seguimienio a las acciones
correctivas v preventivas eslabiecidas vy registrara en ef reporie la fecha de
conclusion de cadz unza de ias acciones de acuerdo a ias operaciones 7y 8
del PTDC 6.1/6.2.

14.3.4.1 El coordinador ISC 8002 verificaré periédicamente la implaniacion y
efectividad de ias acciones correctivas y preveniivas y se asegurara que los
cambios al sisiema resuliantes de las mismas se registren en los
procedimientos afectados, de acuerdo con &f Procedimiento de Contiol de
Documenios v Datos, PDSC 2.2

14.4. Responsabilidades

14.4.1 Todo &l personal es responsabie de generar af Reporie de No Conformidad
cads vez que detecte una No Conformidad de acuerdo con los lingamientos
de la poliiica establecida en este méduic.

14.4.2 La supervision vy encargados de area son responsables de analizar las
causas de No conformidades vy definir las acciones correciivas v
preventivas, as/ como de su implantacién.

14.4.3 Las Gerencias, supervision, encargados de area y ef Coordinador 1SC 9002
son responsables de dar el seguimienio para asegurar Iz implantacion dal
procedimiento PTDC B.1/8.2 pare el Control de las No Conformidades v
Aplicacidn de las Acciones Correciivas y Preventivas, asi como de su

eiaclividad.
L H
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

74.5. Procedimientos / insirucciones Aplicados

ko)

Procedimiento de Contral de No Conformidades y de la Aplicacion de ias
Acciones Correctivas y Preventivas PTDC 6.1/6.2.

Procedimiento de Contro! de Documentos y Datos PDSC 2.2,

Procedimienio de Registros de Calidad PDSC 2.3,
Procedimientc para la Elaboracidn de Documenios del Sisterna de
Calidad IS0 8002, PDSC 2 4.

! 64 ;
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[_ubricantes Hermide S. de R.L. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD )
15. MANEJC, ALACENARMIENTD, CONSERYVACION Y ENTREGA.

15.1. Propdsifo

15.1.1 =ste moéduic establece la Politica para el manejo, aimacenamienio,
conservacion y entrega de producto ierminado de acuerdo & a Cldusula
4.15 de la Norma IS0 8002,

15.2. Alcance

15.2.1 Este Mddulo cubre los procesos de la Planta (Lubricantes) de acuerdo a las
operaciones documentadas del procedimiento:

o  PCDM 5.2.1 Manejs, Almacenamiento, Gonsearvacion y Entrega:
a) La recepcion del producto ferminade y su manejo,
b) El almacenamiento v conservacién, y
¢) La entrega o envid de! producio al Cliente.

13.3. Politicas

15.3.1 Bl producto terminado se recibird en las areas autorizadas para ello, v se
manejara de manera que se evite su dafic o detericro; cumpliendo los
lineamientos establecidos en las operaciones 1, 2, 3, 8 y 7 del procedimiento
PCDM 5.2.1.

15.2.2 Segln su tipo, clasificacion o presentacion, el producio se almacenars v
conservara en las areas abiertas o cerradas, designadas especificamente
para tal propdsiic, 2 fin de garantizar la conformidad e integridad fisica de!
mismo de acuerdo a las operaciones 4 v 5 del precedimiento PCDM 5.2.1.
Esio incluye ios métodos para aufcrizar la recepcion y despacho desde
fales areas, asi como la inspeccion reguiar de las instalacicnes vy
materiaies.

45.,3.3 Se tomarén las acciones para proteger la calidad del producio ierminado
durante su despacho wo enirega g Cliente, en cumplimienic con lo
especificado en la operagion 8.

) ' !
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

15.4.4 Ademés de lo anterior y de acuerde con o estabiecido en el Procedimienio
PCDM 5.2.1. se llevan a cabe las opsraciones controladas de recepcion,
manejo, aimacenamiento v entrega de producto terminado de importacién o
maquilado; asi como la recepcidn y maneje de devoluciones de lubricanies,
propias del mercado, segln se indica en la operacidn 7 de! mismo
procedimiento.

18.4. Responsabilidades

15.4.1La Supervisidn y Encargados de las areas de almacén v embarques son
responsables de dar cumplimiento a lo especificado en estas politicas v en

'

los procedimientos anieriormente referidos.
8.3, Procedimientos / Instrucciones Aplicados

o Procedimients de Manejo, Almacenamienio, Conservacion y Entrega -

Ledn PCDM 5.2.1.

Procedimienio de Control de Documentos v Datos PDSC 2.2.

o Procedirmiento de Registros de Calidad PDSC 2.5.

o Procedimiento pars la Elaboracién de Documenios del Sistema de
Calidad 1S0 2002, PDSC 2.4.

<
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Lubricanies Hermida S. de R.L. de .V,

MANUAL DE CALIDAD

REGISTROS DE CALIDAD

6. CCONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD

16.1. Propdsite

18.1.1 £sie méduio estabiece los lineamientos para el Control de los Registros de
Calidad, que son las evidencias de! Sistema de Calidad de ia Compafiiz,

de acuerdo con la Clausula 4.18 de la Norma IS0 8002,

16.2. Alcance

-3
2
&
3
O
=3
5

18.2.1 Los procesos cubierios po

a) La identificacién, compilacién y codificacion de los Registros;
b) Ei accesc, archivo y almacenamiento:

¢) La conservacion y disposicion; y

d} El acceso para consuita del Cliente / su representante,

18.3. Politicas

16.3.1Todos los documentos asociados con los procedimienios y planes de
trabajo del Sisiema de Calidad y/o los resuliantes de la operacicn dal
mismo sistema, serén manejados v controlados como registros de calidad,
los cuales son iz evidencia clara del funcicnamienic de diche
Sistema; por el drea o la funcidn generadora de los mismos, de acuerdo
con lo gue establece el Procedimienio PDSC 2.3 Control de los Registros
de Calidad.

16.3.2Es0s mismos documientos o registros seran identificados, compilados v
codificades, por el drea o funcién que los crigine, de acuerde con las
cperacienes 1,2 v 3 dal Procedimiento PDSC 2.3.

16.2.3 Los documentos ¢ regisiros serén archivados por el area o funcitn gue los
origine y/o reciba; asi como almacenados v conservados de acuerdo con
las operacicnes 5, 6 v 7 del Procedimiento PDSC 2.3.

1€.3.4 El acceso & los registros para su consulta interna vio externa serd parmitide

segun las cperaciones 4 v 9 del Procadimiento PDSC 2.3

I 1
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

18.3.5 La disgposicidn final de los registros de calidad serd hecha por el dres gue

18.4,

fos crigine o fa que tos reciba vy conserve, de acuerdo a lo establecido en Ia
coperacion 8 del Procedimienio PDSC 2.3.

Responsabilidades

18.4.1 Todo el personal con responsabilidad directa o indirecta en el Sisterna de

Calidad es respensable dei cumplimienic de esta Politica.

168.4.2Las Direcciones, Gerencias, Supervision y Encargados de Area o

Departamento son responsables de la implantacién y del cumplimiento
confindo de esta Polilica.

Frocedimientos / instrucciones Aplicados

Procedimientc de Registros de Calidad PDSC 2.3

Procedimiento de Control de Documenios v Datos PDSC 2.2
Procedimienio de Auditorias Internas de Calidad PADC 1.2
Procedimiento de Contral de No Conformidades v de |a Aplicacion de las
Acciones Correctlivas v Preventivas PTDC 6.1/6.2 )
Procedimienic para la Elaboracién de Documentos del Sistema de
Calidad 1SG 9002, PDSC 2.4.

c 0 o 9
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<7,  AUDITORIAS INTERXAS DE CALIDAD

171 Proposito

i7.1.1Este modulo establece ia Politica para la planeacién y ejecucion de
Auditorias Intemas de Calidad, de acuerdo a ia Clausula 4.17 de la Norma
[SC 9002,

17.2. Alcance
17.2.1 Los procesos cubierios por este médulo son:

a} La planeacién de la Auditoria,

b} La ejecucion de la Auditoria,

¢} El informe de la Auditoria,

d) El seguimiento de la implantacién v la efectividad.

17.3.1 Para asegurar conformidad de nuestras Operaciones con e Sistema de
Calidad, con los elementos de la norma 1SC 9002, y para identificar
oporiunidades de mejora. se realizan Audiiorias lniernas de Calidad 2
todas las éreas involucradas en el Sistema por lo menos una vez al afio.

77.3.21as auditorias infemas de Calidad son programadas y planeadas de
acuerdo a las operaciones 1, 2 v 3 del procedimiento PADC 1.2 Auditorias
internas de Calidad con la finalidad de verificar la efeciividad del Sistema
de Calidad vy determinar ef estado del cumplimiento de los reguisitos
especificados.

17.3.3 Las auditorias internas de Calidad se realizan por personat independients
ce la linea de responsabilidad direcia del area y/o actividad a ser auditads,
segln o establecide en las operaciones 8 v 7 del Procedimiento FADC 1.2,

17.3.4 Los hallazges resuliantes de la gjecucion de la audiioria Interna de Calidad
se registran vy documentan. El eguipo suditor elabora el repcrte
correspondiente e informa 2 la funcién responsable del drez audiiada asi
como &l representante de la Direccidn, Coardinedor 1SO 2002, en un plazo
1o mayor de 2 dias habiles, de acuerdo 2 las operaciones 9, 10 y 11 del
Procedimiente PADC 1.2.

! P64 | |
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

17.3 5 Para asegurar la implantacién de las acciones correctivas y mantener el
sistema en Conformidad, la funcion respensable del drea da el seguimiento
necesario de acuerde a la operacin N° 12 del Procedimienio FADC 12, vy
del Procedimiento PTDC 6.1 Control de No Conformidades v de la Aplicacion
de las Acciones Correctivas y Preventivas.

17 3.8 El Auditor Licer y/o Coordinador 1SO 9002 verifica penddicamente la
implantacion y efectividad de las acciones correctivas y preventivas de
acuerdo ai Procedimiento PTDC 6.1 Control de No Conformidades vy de Ia

A mbymr ~iA - S A

Aplicacion de las Acciones Correctivas y Preventivas

17.4. Responsabilidades

17.4.7Todo el personal calificado coma auditor intemo es responsable de dar
cumplimiento a lo establecido por esta politica.

17.4.2Las Gerencias, la Supervision y los Encargados de Area son responsables
del cumplimiento del programa. ejecucién y de la efectvidad de las
auditorias internas de Calidad.

17.4.3Las Gerencias, la Supervisidn, los Encargados de Area v el Coordinador
ISO 8002 son responsables del seguimiento y cumplimiento de las acciones
correctivas para mantener en Conformidad al Sistema de Calidad.

17.5. Procedimientos / Instruccicnes Aplicados

o Procedimientc de Auditorias de Calidad Internas PADC 1§ 2

o Procedimiznto de Conirol de No Conformidades y de la Aplicacion de las
Acciones Correctivas v Preveniivas PTDG 6 1/6.2,

e Procedimiento de Cantrol de Documenios y Datos PDSC 2.2.

o Procedimiento de Registros de Calidad PDSC 2.3

o Procedimiento para la Elaboracisn de Documentos del Sistema de
Calidad ISC 8002, PDSC 2.4,

MANUAL DE CALIDAD
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Lubricantes Hermida S. de R.L. de C.V,

18. CAPACITACION.

18.1. Propodsito

18.1.1 En este modulo se establecen los lineamientos para asegurar la calidad de
la capacitacién al personal empleado de la Compafiia, de acuerdo con la
Clausula £.18 “Capacracion” de 1SO 9002,

18.2. Alcance
18.2 1 Los procesos cubiertos por este modulo son:

a) Capacitacion
b} Administracion del Plan de Capacitacion

18.3. Peliticas

18.3.1 Los procesos de capacitacion se determinan, administran y ejecutan en
funcién del logro de las metas y objetivos de |la Compaiiia y del desarrollo
de su personal, para ofrecer al Cliente atencion, productos y servicios de
calidad, con el propdsito permanente de la mejora continua.

78.3.2 La administracién y coordinacion de los procesos de Capacitacion se hace
de acuerdo con lo esiablecide en el Procedimiento PADC 132 / 133
Capacitacion.

18.33Antes de aprobar los Flanes de Capacitacién por parie del
Comite de Direccion de la Compariia, se esiablecen y mantienen los
procedimientos documentados para identificar las necesidades de
entrenamiento y capacitar a todo el parsonal que ejecula aciividades que
afecten la calidad, tal y como se indica en el procedimiento PADC 1.3.2 /

1.3.5.

18.33El personal se asigna vy califica de acuerdc con sus esiudios,
especializacion y/o expariencia adqurida (segin se requiera), y elecuta sus
tareas y procedimientos de trabsjo, en base a lo establecido en su
Descripcidn de Puesto v en la operacion 1 del Plan de Trabajo PADC 13.2.
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18.3.4 Recursos Humanos mantiene los regisiros apropiados relativos a la
capacitacidn v los conserve cuandg menos por un afic yo el llempo
necesario para el control histdrico de la capacitacién, segin se estipula en
la operacion 6 del Plan de Trabajo PADC 1.3.3.

18.3.5 Ademas de io anterior también se cenirelan en el Procedimienio PADC
1.3.3 ias operaciones de administracion del Plan de Capacitacién como: la
programacion de cursos; '8 scordinacién del Programa de Capaciiacien; la
contratacién, imparticidn, evaluacion del curso; v el andlisis de resultados.

18.4. Responsabilidades

18.4.1 La Gerencia de Recursos Humanes de la Division de Administracion vy
Finanzas es responsable de asegurar la calidad de lz capacitacidn, de
acuerde con las noliticas v lineamientos esiablecidos en este Module.

18.4.2 Control de Personal v Nomina es responsabie de la coordinacidon
ylo administracidn de ios Planes de Capacitacion, de acuerde a lo
establecide en este Modulo.

18.4.3 La Supervisidn de Linea es responsable de asegurar que el perscnal a su
carge recibs g induccion en su puesic de trabajo; asi come ia capaciiacién
necesaria y/o planeada para el buen desempefc en su trabazjo, segin se
esiablece en esie Modulo.

18.5. Procedimientos ! Instrucciones Aplicados

Procedimiento de Capacitacion PADC 1.3.2/1.3.3.
ITADC 1.3.2.1 Insiruccidn Técnica para los Crilerios de Calificacion y
Seleccidn de Auditores internos de Calidad.
Procedimiento de Cantrol de Documentos v Daios PDSC 2.2
Procedimiento de Registros de Calidad PDSC 2.3,
Procedimiento de Control de No Conformidades v de 2 Anlicacion deias
Acciones Correctivas y Preventivas PTDC 6.4/6.2,

o Procedimientc para la Elaboracién de Documentos del Sistema de
Calidad IS0 9002, PD3C 2

—
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MANUAL DE CALIDAD
19, SERVICIO TECNICO DE APOYC AL CLIENTE.

19.%7. Fropodsito

19.7.1 En este mddulo se establecen los lineamienios para asegurar la calidad ded
servicio técnico que se le da &l cliente para monitorear ia vida Gtil del
jubricante que se le ofrecid en la venia.

19.2. Alcance
18.2.1 Los procesos cubiertos por este mdduio somn:

a) La recepcion v revisidn de la muestra contra la solicitud de anélisis det
cliente,

b) La codificacion y su registro en el control mensual de muesiras y &l
analisis de la muestra, v

¢) Bl reporie de diagndsiico del anélisis,

18,3, Peiiticas

10.3.4 Las muestras proporcionadas por los clientes seran recibidas siempre v
cuando se adiunig la solicitud de anaiisis para asegurar el objetive de!
anélisis v determinar las pruebas a realizar, tal y comc se indica en las
operaciones 1 y 2 del “Procedimiento para Servicio Técnico de Apoye al
Cliente” PFDS 3.4.

18.3.2 Si las muestras no tienen especificado el objetive del analisis, se separaran
yse soiicitard &l clienie via telefdnica, el cbietive de!l analisis. Las
muestras recibidas con objetivos definidos de znalisis, seran codificadas,
regisiradas vy analizadas, tal y como se indica en ias operaciones 4, 5y &
del PFDS 3.4.

18.3.3 Los resuliados de los andlisis se capturaran en el Sisiema “REPACUS” wic
“SAPS”, segin proceda; con los cusles se gereraré el diagndsiice
comespondienieenbase 2 i informacidon iécnica  scbre  limiies
condengiotios deferminados por ios fabricantes de eguipo original,
usuario del aceite lubricante.
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Lubricantes Hermida S. ce R.L. de C.V.

19.3.4 Los diagnosticos serén emregados a los clientes de manera personal, por

184

correo v/o fax, segln sea convenienie; tal y como se indica en las

operaciones 7 v 8 del PFDS 3.4.

Responsabilidades

19.4.1La Gerencia Técnica de la Division de Lubricantes (en planta Ledn), es

19.5.

resoonsable de proporcionar el servicio técnico 2 los clienies, de acuerdo
con los fineamientos establecidos en la politica de este moduio.

Procedimientos / Instrucciones Aplicados

P imiento para Servicic Téenico de Apoyo a
Procedimienio de Control de Documentos y Daios PDSC 2.2
Procedimiento de Registros de Calidad PDSC 2.3

Procedimienio de Contral de No Conformidades y de la Aplicacion de las
Accicnes Correciivas v Preventivas PTDC 6.1/6.2.

o Procedimiento para la Elaboracién de Documentos del Sistema de

Calidad IS0 9002 PDSC 2.4

o O ¢

64

co

0111988 01Z001 Enrique Aguiera Hermida Asesor Dirsecion General

REW.

ECICION VIGENCIA ELABORO REVISO APROBO

MDSC 27 -SISTEIAA DE CAUDAD GAC 68



Lubricanies Hermida S. de R.L. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD TYE T A CRTRE TR L
20 REGISTRO ESTADISTICO DEL CUMPLIMIENTD. ~~ & ==

20.1. Propdsito

20.1.1 En este mddulo se esiablecen los lineamientos para asegurar la calidad del
registrc  estadistics de la tendencia  del cumplimienic de las
gspecificaciones de ia materiz prima vy del producto ierminado,

considerando los requerimientos de la Clausula 4.20 “Tégnicas
Esladisticas” de IS0 2002.

20.2. Alcance

20.2.1 Los procescs cubiertos por este mddulo son:
g) El regisiro de |2 estadistica del cumplimiento por lote o mutiiiote.
20.3. Politicas

20.3.1 La recepcion de los basicos se hard por lote Gnico y una vez liberados por
el Laboratorio de Control de Calicad, se mezclaran totaimente en los
tanques de almacenamienic correspondientes. Hecho esio se tomara una
muestra para regisirar sus caracterisiicas en el Sistems Motas Lopas [ (ML

1), con el fin de suministrar a2 Produccidn los basicos almacenados como
loie Unico, cuando los reguiera. Por consiguienie, se llevarg & regisiro
estadistico de la desviacién estdndar respecto a especiflicaciones de los
bésicos, deieciada por ef Laboratorio de Contrel de Calidad wiilizando el
Sistema ML ib.

20.3.1.1 Los aditives se recibirén en muliilctes o a granel, conservandose en &l
airmacén, una vez liberados por el Laboratorio de Control de Calidad, en
sus tambores de origen o en el tangue de almacenamienic de adiive,
cuando se reciban a granel. Como los adifivos se entregan a Produccion,
siempre a granel, se identifics dnicamente la desviacién estandar respecio
a especificacionss en ef Sistemz ML 1L

! B4 ;
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Lubricantes Hermide S. de R.L.de C.V.

20.3.2En cuanito ai producic terminado se regisirara Gnicamente la desviacion
estandar con respecio a especificaciones en el Sistema ML Il Durante su
procasamientc no se llevard un registro estadistico del cumplimiento, ya
gue por su naturaleza & proceso de mezclado es susceptible de ajusies
para lograr el cumplimientc con las especificaciones de referencia. Lo
anterior se hace de acuerdo con io indicado en la operacion 3.1 de la
“instruccion Teécnica para el Registro Estadistico de la Tendencia del
Cumplimiento de las Especificaciones de la Maleriz Prima vy del
Producto Terminado por Lote o Multiloig” ITDC 8.3.

20.4. Responsabilidades

La Cerencia Téonica de Servicios Comerciales de la Division de
Lubricantas {sn planta Ladn), es responsable del regisire estadistico de la
tendencia del cumplimienio de la materia prima y det producio terminado,
cumpliendo con los lineamientos de la politica de este médulo.

1)
53
s
PN

20.5. Procedimientos { Instrucciones Aplicados

o [nstruccion Técnica pars el Registro Estadistico de la Tendencia de!
Cumplimiento de las Especificaciones de la Matera Prima vy del Producic
Terminade por Lote o Muliilote iITDC 8.3,

Procedimienio de Contro! de Documentos v Dalos PDSC 2.2.
Procedimiento de Regisiros de Calidad PDSC 2.3.

Procedimiento ds Control de No Cenformidadas y de la Aplicacion de las
Acciones Correciivas v Preventivas PTDC 86.1/6.2.

o Procedimienio para la Elsboracidn de Documentos del Sistema de
Caiidad 1SC 8002, PDSC 2.4

64
% ot U1/1698 172004 Enngue Aguiera Hermida Asesor Trreccion Geners)
3 REV. EDICION VIGENCIA ELABORO REVISO APROBO

MDEC 27 ~SISTEMA DE CALIDAD DOC 70



Lupricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

AMEXD N° 1
1. Responsabilidades.
1.4  Direccién General

a} La Direccién General comparie su responsabilidad de maniener el
Sistema de Calidad v su funcionamienio con fas Direcciones, Gerencias
v Jefaturas involucradas.

b) Para asegurar el cumplimienio de esta politica, la Direccién General y
las Direcciones de cada Divisidn podran estabiecer  politicas
complementarias para la Adminisiracion del Cumplimiento: Befinicidn
de responsabilidades gerencizles y operationales, Audiiorias de
Calidad Internas y Capacitacidn del personal, para la gestién y el
aseguramiento de la Calidad.

1.2  Gerenclas v Jefaturas

a} Los niveles Gerenciales y Jefaiuras de Lubricantes Hermida 3, De R.L.
de C.V. son responsables de asegurar iz aplicacién de la parte del
Sistermna de Calidad gue les corresponde, come Divisidn o areas de
trabajo.

7.3 Perseonal y funciones involucradas en lz aplicacidén del Sistema de

Cabidad

a) Responsables de aplicar ios planes de firabajo, procedimientos,
instrucciones {écnicas e instructivos relatives a su funcién/area de
trabajo documentados en el Sistemz de Calidad, manteniendo los
registros v asegurando su funcionamienio, en censistencia con sy
descripcidn de puesto.

1.4  Representante de la Direccion y Coordinader 180 8002

a) Responsable de coerdinar lz implaniacion v adlicacién de! Sisiemz z
nivel corporativo.

b} Es responsable del seguimienio de los compromiscs de ia Direccidn
Generai relacionados con el desarrciio v apiicacion del Sistema.

. 64
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L ubricantes Hermida S. de R.L. de C.V.

¢) Es responsabie de implaniar v adminisirar e programa de Audicrias
Internas de Calidad asi como de su ejecucidon, asegurar el que las
observaciones y hallazgos se documenten y de iniormar los resultados
al equipo de Direccién.

d) Es respcnsable también de informar a la Direccion, cuando ésta lo
requiera, el desempefio y efectividad del Sistema de Calidad para su
revisién y posibilidad de mejorar el sisiema.

1.5 Eguipo de Dirgccién (*Management Team’ - MT) yio Comité de Calidad
a) &f Comiié de Calidad, a nivel Directivo y Operaiivo, es responsabie de :
s /—\segurar la ap;icaCiC’n de la Politica de Calidad
o Revisar y actualizar los Chjetivos de Calidad
o Revisar periédicamente la aplicacion y funcionarmientc del sistema de
Calidad
o Verificar el umplimiento de los objetives y melas
organizacionales
o Propercionar los recursos humanos y maleriales para et cumplimiento
o Soportar las acciones de mejora de Ia Calidad.
E 64 ;
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Conclusiones

La calidad es un aspecio gue en iz actuglidad constituye unc de los
requerimientos primordiales que deben cubrir cada una de [as organizacionss va
sean las que se dedican a la produccion, a la instalacidon o al servicio.

Es por esta razon gue se necesita garantizar la existencia de calidad en los
productos, v la mejor forma de garantizar esia calidad es la de contar con ia
ceriificacion de calidad basados en las normas ISC 8000. Sdlo de esia manera se
lograra el contar con productos competitives a nivel internacional.

Este punic de vista deberé ser asumide por los empresarios mexicanos y
tratar de lograr la ceriificacion, sin imporiar cuan tardado pueda ser el procesc
para legrario.

Con esic nes podemos dar cuenta que ias normas 1SC 8000 son uns
imporiante herramienia deniro de lg indusiria para {ener una mejora constante v
asi peder lograr ser mas competitivos en el mercadc mundial, yva cue esio

represenia un relo 2 seguir dia a dia.
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