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INTRODUCCION

El concepto tradicional de calidad se: ha conSIderado solamente en el aspecto de

calidad de fabricacion, enfocado a- Ios esfuerzos de una organizacuén en la inspeccién

del producto en sus dlferentes etapas de fabrlcacion y en algunos casos, en el control

estadistico de procesos.

Muchos ejecutivos de empresas creen que el Aseguramiento de la Calidad esta
relacionado con una inspeccién estricta del producto, ejecutada por el departamento de
control de calidad. Este concepto tiene varios inconvenienies, dentro de los cuales se
puede mencionar los atrasos en las entregas, retrabajos, desperdicios y altos costos de
fabricacién, ya que un inspector verifica operaciones ya realizadas y no es posible que
detecte todas las fallas y defectos, ocasionando que productos o subensambles tengan
que ser separados, con la consecuente péerdida de tiempo y material. Aun con un
ejército de inspectores seria imposible asegurar la calidad de un producto y si se

incrementarian considerablemente los costos por concepto de sueldos.

Un sistema de aseguramiento de la calidad, garantia de la calidad o calidad integral
permite el involucramiento de todas las actividades de una empresa para que en
conjunto se logre el objetivo de calidad. En este sistema la responsabilidad de la calidad
no recae en un solo departamento, si no que cada integrante de la organizacion tiene
un papel importante en la cadena de la calidad. Desde la negociacion hasta la

operacion del producto o servicio se desarrollara satisfactoriamente en operacion.



Este concepto hecha por tierra la idea tradicional de que la calidad es responsabilidad
del departamento de control de calidad o aseguramiento de la calidad, ya que al
considerar todas las actividades que tienen influencia sobre la calidad, sé estan
contemplando departamentos, tales como: disefio, compra, almacén, produccién e

inclusive mercadotecnia.

Para la adecuada aplicacién de un sistema de aseguramiento de calidad se requiere
una participacion total y constante de todos los involucrados, siendo vital para lograr
esto, un pleno convencimiento de la alta gerencia o maxima autoridad en la empresa,
del beneficio que se obtendra con el sistema, de ahorro en los costos de calidad y de la

ganancia intangible en la imagen de la compafiia.

Actualmente existe una tendencia muy clara hacia la globalizacion economica, en la
que los diferentes sectores productivos tienen que competir en el ambito internacional,
en este sentido surge la necesidad de buscar estrategias competitivas que contribuyan
a mejorar el funcionamiento de las empresas a traveés de la implantacién de sistemas de
calidad. que aseguren que los produclos generados cuenian con las normas requeridas

de calidad y asi lograr el exito en los mercados.

Conforme a Deming, la calidad debe construirse en cada fase del proceso, desde la
recepcion de los insumos y refacciones, hasta el comportamiento del producto en
manos del cliente. La filosofia Deming consiste en el equilibrio entre reducir el

desperdicio y agregar valor; en el balance entre la constancia de propdsito y la mejora



continua, debe haber un equilibrio entre el individuo y el equipo, asi como entre los

resultados a corto y largo plazo.

Deming, creia que los gerentes y no los trabajadores eran la fuente principal del
incremento en la productividad por lo que habla acerca de la influencia reciproca entre
las personas y las operaciones. La alta productividad no proviene tnicamente de la
buena "Administracion del personal”. La organizacion verdaderamente eficaz, maximiza
la productividad mediante la integracion exitosa de las personas en el sistema general
de operaciones. Una parte fundamental hacia el cambio de una nueva cultura de
calidad tiene que darse principalmente a través de las personas, es decir, se les debe

de motivar y hacer sentir que ellos son la base para la realizacién de este proyecto de

cambio.

Por otro lado, el ciclo "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en
la década de 1920 por Walter Shewhart, y popularizado posteriormente por W. Edwards
Deming. Por esa razoén, es frecuentemente conocido como el "Ciclo Deming". En donde
plantea que es un circulo de controt fundamental, a través del cual se pueden analizar
problemas de calidad y revisar en forma constante las normas y procedimientos, a
efecto de atender al consumidor con una calidad mas alta y un precio menor. Mientras
que segun Ishikawa, st un metodo o procedimiento no se revisa por lo menos cada seis

meses. significara que nadie utiliza las normas y procedimientos seriamente.

Asimismo, el concepto PHVA es algo que esta presente en todas las areas de nuestra

vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tante formalmente como de



manera _informal, conscvle:nt,e .0 ‘subconscientemente en todo lo que hacemos. Cada

actividad, no import'a o simple o compleja que sea, se enmarca en esle ciclo

imerminabl.e}: Aslrhiérﬁo, la Coordinacidn de Proyectos de Transmisién y Transformacion

aplica este ciclo en cada uno de sus procesos.

1. Planear: establecer los objetivos y proceso necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

2, Hacer: Implementar los procesos.

3. Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e infermar

sobre los resultados.

4. Actuar: tomar acciones para mejorar conlinuamente el desempefio de los

G?

Estos cuatro pasos constituyen los aspectos fundamentales de un concepto de control

procesos.

I"C’Tn
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FALLA DE ORIGEN

definido como un proceso organizado, para verificar si el trabajo (proceso) ha sido
hecho de conformidad con los planes e instrucciones sefalados y corregir desviaciones

mediante acciones correctivas. Si este ciclo no se concluye, significara que no existe

control.



En este orden de ideas, se proyecta la importancia que representa la calidad para el
Sector Eléctrico en México y en especial para la Comisién Federal de Electricidad, una
empresa que ha llevado consigo el mayor esfuerzo basado en la implantacion de
Estrategias de Aseguramiento de Calidad y que le han permitido situarse como una de
las empresas que cuenta con un mayor numero de dreas certificadas bajo esta “filosofia
de calidad”.

Desde finales de los 70's a nivel nacional la Comisién Federal de Electricidad (CFE),
ya impuisaba en forma elocuente el desarrollo de programas de Aseguramiento de la
Calidad con sus proveedores, otorgandoles diferentes calificaciones en funcién del
grado de aplicacidn del sistema. De esta manera, la distincion mas alta ha sido el
reconocimiento como “cerificado confiable” dado que ha sido alcanzado por pocas
empresas, dentro de las cuales se puede mencionar a CONDUMEX, INVAL, CELECO,
industrias IEM - Division - Transformadores, etc. Esta ultima, inicié su programa de
aseguramiento de la calidad desde 1978 y a la fecha continta trabajando en mejoras al
sisiemna, ya que es un proceso continuc de cambios y adaptaciones en funcion del

comportamicnto anterior.

Congruente con la Normativa Internacional y Nacional, CFE tiene particularizado sus
propios requisitos del Sistema de Aseguramiento de Calidad a través de una
especificacion interna que contempla el alcance del mismo. Dicha especificacion fue
aprobada conforme a las Bases Generales para la Normalizacion en CFE, con la
participacion de todas sus Dependencias. (Especificacion CFEL0000-42 “"Requisitos del

Sistema de Aseguramiento de Calidad de CFE").



Asimismo, la Direccion General de CFE establece. a través de este: documento, las
directrices de Aseguramiento de Calidad de la Institucion, con el fin de facilitar y 6rientar
a todas las dependencias de CFE. en el cumplimiento del Sistema de Aseguramiento de.
Calidad y que se encuentra documentado en el Manua! de Aseguramiento dé Calidad
Corporativo, el cual contiene los Manuales de Aseguramiento de Calidad de cada

Subdireccion y los Procedimientos de cada area en particular.

En la actualidad, ya no es suficiente con tener un producto que simplemente cumpla
con las especificaciones o que sea barato, los clientes de nuestra época no se
conforman con unicamente saber que los productos cumplan con clertas caracteristicas,
si no que tienen amplias expectativas sobre los productos, el servicio y el valor
agregado que se pueda brindar. Ya no es cuestién de ser una gran empresa y/o
corporativo para pensar en satisfacer las expectativas del cliente, ahora cualquier
empresa sea pequena o grande, de productos o servicios, nacional o extranjera, logra

sobrevivir si se anticipa y actua rapidamente ante los nuevos retos.

Por lo anterior, una de las maneras mas efectivas que las organizaciones competentes
han encontrado para permanecer en el mercado como lideres, ha sido a través de la
implantacion de un Sistema Internacional de Calidad. En México los sistemas de
Aseguramiento de calidad, llamese ISO 9000 o su equivalente NMX-CC, QS9000 o
algun otro, han probado ser de gran ayuda para las empresas que desean conquistar
nuevos mercados a traves de la sistemalizacion de sus procesos y la reduccion de
desperdicios entre ofras cosas. Debido a esto siempre ha existido la necesidad de

obtener calidad en los bienes y servicios, sin embargo, los sistemas que se han

Vi



empleado para satisfacer éstos, han variado notablemente a través del tiempo, tanto en
su contenido y enfoque como en sus formas de control, dando origen a la éreacién y
utilizacién de distintos sistemas de calidad. Por lo que la aplicacién del conc,ept‘o: 'dre,‘r
calidad en su expresion mas rudimentaria se hizo patente desde hace miles de afios, a
través de las evidencias que se identifican en las obras que nos :Iegaron las

civilizaciones que nos han antecedido.

Asimismo, el siglo pasado se caracterizd por un acelerado desarrollo industrial que,
paraielamente, impulso la evolucién en los conceptos y siét'emas de calidad acorde con
las necesidades y circunstancias del momento. Es‘aéffcofno inicialmente, se aplicaron
métodos de inspeccidn a productos al final de sus procesos de manufactura;
posteriormente la inspeccion se hizo extensiva a estos propios procesos. Sin embargo,
ante la necesidad de mejorar el control de calidad y debido a la produccion masiva, fue
necesario incorporar técnicas matematicas, como son los métodos estadisticos. Ei
propio mejoramiento de los sistemas hizo evidente la necesidad de no solo establecer
acciones correctivas, sino ir mas alla a través de un enfoque preventivo que permitiera
garantizar los resultados y la calidad de los bienes y servicios producidos, y es asi como
se desarroilan los sistermas de aseguramiento de calidad de gran aplicacion en todos

los ambitos industriales y de servicios.

Actualmente el énfasis de la calidad estd orientado hacia la satisfaccion de las
necesidades reales del cliente o usuarios de bienes y servicios, es decir, se esta
pasando de un mercado de proveedores a un mercado de clientes, por 1o que este

cambio implica satisfacer todas las expectativas de la percepcion de calidad que tiene el

Vil



cliente o consumidor..Para lograr este propésito se ha evolucionado hacia el concepto
de Calidad Total, que cada dia esta siendo adoptado y ejercido por un mayor numero

de organizaciones en el &mbito mundial.

En México un creciente nimero de empresas han desarrollando sus programas de
trabajo bajo la filosofia de "Calidad Total", considerandola como parte integrante de la
vida corporativa que abarca a todos los ambitos de la vida humana: la familia, la vida
social y fa actividad productiva de ios trabajadores. De esta manera la calidad es
considerada como el camino para mejorar la eficiencia, fortalecer la capacidad
productiva y promover el desarrollo generalizado de nuevas actitudes y valores en la
sociedad. Asimismo, la Calidad Total constituye una forma de caracter permanente de

ser y hacer bien las cosas.

En razon de lo anterior, el presente trabajo tiene como objetivo fundamental dar a
conocer mediante esta investigacion, la metodologia empleada por la Coordinacion de
Proyectos de Transmision y Transformacion, area perteneciente a la Comision Federal
de Electricidad, para la implantacion de un sistema de calidad basado en las normas
ISO 8000, para obtener la certificacion. Asi como también, mostrar los cambios que
permitieron llevar a cabo esie proceso y por ultimo los beneficios y ventajas que ha
obtenido la CPTT, después de que su sistema de calidad se encuentra cerificado con

base a esta norma.

De esta manera, se pretende demostrar la hipétesis de que el sector eléctrico es un

sector mas eficiente y competitivo, gracias a la adopcion de un sistema de

Vil
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aseguramiento de calidad. Asi como también, el hecho de ser-una de las primeras
empresas paraestatales lider en México, en la obtencion de certificaciones bajo esta
norma ISO 9000, ya que hasta esta fecha la Comisién Federal de Electricidad cuenta

con el 75% de sus diversos centros de trabajo que la conforman, certificados bajo esta

norma.

Asimismo, en el desarrollo de este trabajo se propone la metodologia a seguir para la
implantacion de Sistemas de Calidad basados en la Norma NMX-CC ISO 9001, en la

Coordinacién de Proyectos de Transmision y Transformacién, drea perteneciente ala

CFE.

La principal presunciéon del presente trabajo de investigacion, es dar a conocer Ia
metodologia que siguié la Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion
para llevar a cabo la implantacién de un Sistema de Calidad con Base a las Normas
1SO 9000, asi como también, la forma en que se dio el proceso de transicion de ia

norma ISO 9001 a la ISO 9001:2000, para la obtencién de la certificacion.

En este orden de ideas es que en el capituio uno de la presente tesis, se desarrollan los
antecedentes del surgimiento de la calidad total en la Comision Federal de Electricidad.
desde una perspectiva histdrica, revisando los origenes, asi como también se resenan
algunos aspectos destacables del Programa Institucional de Calidad Total (PICT), el
Premio a la Calidad CFE y por ultimo, algunos aspectos destacabies det Modelo de
Calidad INTRAGOB en las dependencias y Entidades del Gobierno Federal. de manera

accesibie para el lector.



El proc;.esorde iﬁlplan_tacidn de un Sistema de Calidad,: basado en las normas SO
9001:1994 en la Coordinacién de Proyectos de Transmision y Transformacion, area
perteneciente a Comisién Federal de Electricidad, es tratado a detalle en el segundo
capitulo, el cual constituye la parte medular de este trabajo, ya que en éste se
desarrolla paso a paso la metodologia empleada por la CPTT, para la implantacién del

sistema de calidad basado en la Norma NMX-CC-003 (ISO 9001), para obtener la

certificacion.

Por ultimo, en el capitulo tercero se aborda el proceso de transicién del sistema de
calidad implantado en la Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion
bajo la norma NMX-CC-003 (ISO 9001) y su transicidén a la Norma NMX-CC-9001-
IMNC- 2000, que al igual que en el capitulo dos, se describe la metodologfa empleada

por parte de la CPTT, para la obtencion de la certificacion bajo la nueva Norma (iSO

9001:2000).

Asi el presente trabajo, pretende destacar el papel importante de la Comision Federal
de Electricidad en realizar acciones y esfuerzos en sus diversos centros de trabajo para
la implantacion de sistemas de calidad, en este caso especifico el de la Coordinacién de
Proyectos de Transmision y Transformacion, que con el propdsito de satisfacer las
demandas energeticas cada vez mas estrictas del mercado nacional e internacional
establecio la necesidad de implantar el Modelo de Aseguramiento de Calidad en todas
sus areas, a traves del cual se desarrollen tareas sisiematizadas con apego a
procedimientos que persiguen realizar cada una de ias aclividades inherentes a la

Gestion y Construccion de Lineas de Transmision y Subeslaciones Eléctricas con



Calidad. Recurriendo para ello, con'el-personal: con que cuenta.y que basado en la
experiencia, profesionalismo y compromiso -hacia la empresa han contribuido a lograr

los objetivos que desde sus inicios la Comisién Federal de Electricidad se ha propuesto.
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Capitulo 1.-

Origenes ¢ importancia de la implantacion del Sistema de
Calidad, en la Administracion Pablica Federal. El caso de
Comision Federal de Electricidad (1996 - 2003).
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1.1, El programa de Modernizacion de la Administracion Pablica
y ¢l Plan Nacional de Desarrollo.

Se tiene conocimiento de que las empresas privadas han sido las pioneras en la
aceptacién e implementacion de los procesos de calidad, sin embargo no quiere decir
esto, que las empresas Publicas no tengan necesidad de apoyarse en esa clase de
herramientas que le permitan mejorar sus procesos para obtener un mejor lugar ante la

sociedad.

En el caso de la Comisién Federal de Electricidad, debido a las circunstancias
econdémicas del pais y el imperativo de atraer divisas por la via del comercio, nos obliga
a asimilar en nuestra sociedad los conceptos de “calidad total" de manera acelerada

para que este concepto se incorpore a la vida organizacional del pais en su conjunto.

Desde mi punto de vista es necesario que el concepto de Calidad Total se incorpore al
funcionamiento en el ambita del Gobierno Federal y Paraestatal, como pieza clave para
la competitividad del pais. La eficiencia de la Administracion Publica en todos sus
aspectos, es fundamental para elevar la calidad de lo que el pais produce y de esta
manera contribuir a su competitividad internacional, como un elemento que le permita

mantener y expandir la planta productiva.

El interés que se tiene actualmente por desarrollar e implantar Sistemas de Calidad, no
es mas que el reflejo de las condiciones actuales de nuestra industria de bienes y

servicios. en las que se esta experimentando un cambio sustancial en las condiciones



comerciales, que no les permite adoptar otro: camino:que. no sea el incrementar sus
niveles de productividad y calidad para que las émp_resas sean compelitivas en los

mercados domésticos e internacionales.

Derivado de lo anterior, el Gobierno de México, preocupado por el asunto de la Calidad,
empezoé a trabajar con la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial y con el apoyo
sustancial de la Fundacién Mexicana para la Calidad Total, A.C., en la concepcion del
modelo de Calidad Total para nuestro pais; esta accién la ha ido desarrollando tomando
en consideracion todas ias aportaciones de aquellas escuelas o especialistas de la
Calidad Total en el mundo y sobre todo ha tenido mucho cuidado en que este modelo
sea congruente con los diversos aspectos que caracterizan a nuestro pafs, tales como
el grado de industrializacién existente, cultura y valores de los mexicanos, prioridades
en los problemas a resolver a nivel nacional, etc. Esta es la razén por la que el modelo
de Calidad Total de nuestro pais incluye cuidar y mejorar los ecosistemas, aspecto que
como es de todos conocido, no es un problema exclusivo de México, sino que en estos

momentos es una preocupacion muy seria en todo el mundo.

El modelo de Calidad Total en México, Versidn revisada, incluye los siguientes

puntos:

&  Calidad centrada en dar valor superior a los clientes;
&  Liderazgo,

&  Desarrollo del personal con enfoque de calidad;

&  Informacion y analisis;



Planeacion;
Administracién y mejora de procesos (Aseguramiento de Calidad);

Impacto en la sociedad;

R @ §@ ®

Resultados de calidad.

Se puede decir que este modelo de Calidad Total es un estilo de administracion dentro
del movimiento de calidad, que considera y hace interaccionar aspectos humanos,
técnicos y materiales, a través de un enfoque de sistemas, integracion, prevencién,

estralegias y mejora continua.

1.1.1 Programa de Modernizacion de la Adininistracion
Pablica (1995 - 2000).

Anteriormente el Gobierno Federal a través del "Programa Nacional para la
Modernizacion de la Empresa Publica 1990-1994, ratitico 1a autonomia de gestion de
las entidades paraestatales para que lograra una mayor eficiencia en sus acciones. Asi
este programa se propuso el establecimiento de indices de medicion para evaluar los
resultados de las empresas ptblicas, y la suscripcion de convenios de desempeino con
la participacion de cada entidad. de la dependencia coordinadora del sector
correspondiente y las globalizadoras. Planteando tambien la obligacion de adoptar
esquemas de "Calidad Total" en los distintos procesos y servicios a cargo de dichas
empresas.’

et ged Piigiaing Sectana de Medana Fiazo genormnado Programa Nacional para la Modermzacion de ta Empresa Pubhica 1990- 1994 Diano Oficial, 16
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Debido a que es la Administracion Publica quien desempefia un papel esencial en el
cambio estructural del pals y que es el gobierno mexicano quien se propone llevarlo a
cabo en el périodo 1995-2000, fue necesario replantear como mejorar la cobertura,
calidad y efectividad de los servicios publicos en términos del costo social que supone
la deficiencia en su funcionamiento, y definir los cambios en que se debe promover
incentivos a la actividad de los particulares, con el fin de lograr ia flexibilidad que deben

tener las dependencias y entidades para responder a circunstancias cambiantes.

Por tal motivo, fue Publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 28 de mayo de
1996, el decreto que aprobé el Programa sspecial de mediano plazo denominado
"Programa de Modernizacién de la Administracién Publica" 1995-2000 (PROMAP), que
eslablece que las Dependencias y Entidades elaboraran sus programas de
modernizacion en el ambito de sus respectivas competencias y funciones, mismos que
deberan ser aprobados por la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo
(SECODAM), para fines de congruencia global en materia de Modernizacion
Administrativa. El documento senala tos puntos criticos y presenta planteamientos
propositivos para orientar el sentido y las directrices principales del cambio. Se inscribe
en el contexto del Plan Nacional de Desarroilo 1995-2000 (PND) y se sustenta en los
articulos 22, 26. 27. 28 y 29 de la Ley de Planeacion, su contenido basico y sus lineas
directrices surgieron del analisis global realizado por la Secretaria de Contraloria y
Desarrollo  Administrativo (SECODAM) en coordinacion con las Dependencias y
Entidades, sobre la situacion actual de la Administracion Publica Federal (APF) de

nuestro pais. y de las propuesias de lodos los seclores de la sociedad que participaron
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en el foro de consuita popular sobre Modernizacién y Desarrollo de la Administracion

Publica Federal. e e T
. LN
M - s g e
1.1.2 Diagnéstice General del Programa de
Modernizacion de Ila Administracion Puablica
Federal.

Los antecedentes relativos a la evaluacién de la Administracion Publica, denotan
empefo y perseverancia para encontrar formas y mecanismos encaminados a
incrementar su eficacia y eficiencia. La identificacién de las limitaciones y deficiencias
administrativas actuales, asfi como las causas que las generan, es condicion
indispensable para avanzar en la Modernizacion del aparato publico, para ello los

aspectos especificos de este diagndstico han sido agrupados de la siguiente manera:

1. Limitada capacidad de infraestructura a las demandas crecientes del ciudadano
frente a la gestion gubernamental.

2. Centralismo.

3. Deficiencia en los mecanismos de medicion y evaluacién del desempefio en el
Gobierno.

4. Carencia de una administracion adecuada para la dignificacion y profesionalizacion

de los servidores publicos.

Una Administracion Publica accesible y moderna y eficiente es una demanda sentida de

la poblacion, un imperativo para coadyuvar al incremento de la productividad giobal de



la_economia.y. una exigencia del proceso democratico que: vive el pais. Por ello esle

programa persigue i0s siguientes Objetivos Generales para el periodo”1995-2000:

fransformar a la administracion ptblica federa) en uha organizaci&h eficéz, eficiente
y con una arraigada cultura de servicio para coadyuvar a satisfacer cabalmente las
legitimas necesidades de la sociedad.

Combatir la corrupcicn y la impunidad a través del impulso de acciones preventivas
y de promocion, sin menoscabo del efercicio firme, dgil y efectivo de acciones

correctivas.

Con apego a los objetivos generales antes descritos, el presente Programa agrupa sus

actividades en torno a los siguientes cuatro subprogramas, pero solo hablaremos del

primero, derivado a que es el tema que nos ocupa:

1.

Participacion y atencion ciudadana: Puesto que es a la sociedad a quien se destinan
los bienes y servicios publicos, deberd establecerse y medirse la calidad de éstos en
funcion de la satisfaccion se sus usuarios, para emitir su calificacion sobre el
desempeno gubernamental, a traves de sondeos de opinion, vuzones de
sugerencias, encuestas, entrevistas, grupos de enfoque o consultas directas a

organizaciones de representacion ciudadana.

En la medida en que los usuarios conozcan los criterios que se utilizan para llevar a

cabo aclos de autondad y brindar servicios publicos, se evitara la subjetividad y

discrecionalidad, y se atacara de raiz las fuentes de corrupcicn.



=4 Objetivo.

Lograr la participacién més activa de la sociedad en la definicién, ejecucién y
evaluacién de las acciones institucionales, para contribuir a que reciba una
atencion eficiente, eficaz, oportuna y satisfactoria por parte de las instituciones

publicas.

Entre las Lineas de Accién para este subprograma se mencionan a continuacion los dos

siguientes:
Estandares de calidad.

& Las entidades y dependencias que presenten servicios directos al publico deberan
definir, durante 1996 y 1997, estandares realistas y transparentes de calidad de
los servicios que brindan. Dichos estandares deberan ser revisados de manera
periddica, e informar a la poblacion, sobre su evolucidon y sobre las medidas

adoptadas para mejorarlos.
Promocion de una cultura sobre la calidad y el mejoramiento continuo.

# ldentificar con claridad, en funcion de su cometido esencial, los servicios y

producios basicos que cada depsendencia o entidad debe proporcionar a la

— g



sociedad, detectando aquellos que resulten prescindibles o susceptibles de

simplificarse.?

“Decreto del Programa Especial de Mediano Plazo denominado Frograma de izacion de ka Administracion Publica 1995-2000°, Diario Ohcial, Martes 28
de mayo de 1996




1.2 Breve Descripcion y Origen de fa implantacion del Sistema
de Calidad en la Comision Federal de Electricidad.

La creciente apertura comercia! que ha manifestado México hacia el mercado
internacional, exigieron mayor calidad en la produccion de los bienes y/o servicios
nacionales, y esto evidentemente genero preocupacion por parte de las Empresas, con
respecto al mejoramiento en el uso de sus procedimientos los cuales, le permitieran
cumplir con los requerimientos de calidad indispensables para satisfacer las

expectativas de los consumidores y competir con otras empresas.

Por lo que derivado de lo anterior, en el afo de 1991, la Comision Federal de
Electricidad al igual que otras empresas publicas y privadas de México se sumaron al
movimiento nacional de calidad y productividad a través de los planes que puso en
marcha el Gobierno Federal mediante Programas de Modernizacion tanto de la
Empresa Publica como del Sector Industrial y del Comercio Exterior, asi como

Programas de Actualizacion Tecnoldgica y Planes de Capacitacion y Productividad.

Ante este panorama ila Comisién Federal de Electricidad decidié efectuar acciones
pertinentes que permitan mejorar la calidad de sus procesos, por elio la C.F.E. inicid la
implantacion del Programa Institucional de Calidad Total (PICT), el cual prevé el mas
alto reconocimiento a la participacion de todos sus trabajadores que con sus
conocimientos, capacidad de analisis, creatividad y dominio de las formas de realizar

sus labores, logren producir un servicio de excelente calidad y proporcionar el servicio



publico de energia eléctrica en condiciones . adecuadas .de. cantidad, calidad,

oportunidad y precio todo ello con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes.

Estas dispasiciones de observancia inaplazable por todas las instituciones y empresas
de México, han generado el movimiento nacional de calidad y productividad al que CFE
se incorpord para dar cabal cumplimiento a la prioridad nacional que constituye el

servicio plblico de energia eléctrica.

Ante la importancia que representd para el pais que se diera cabal cumplimiento a los
programas y planes emitidos por el gobierno, la Direccién General de CFE y el Comité
ejecutivo del SUTERM asumieron la responsabilidad y el compromiso de implantar el

“Programa Institucional de Calidad Totai" en la Comisidn Federal de Electricidad.

1.2.1 Origenes del Programa Institucional de Calidad
Total

El momento que vive nuestro pais de piofundos y trascendentales cambios que
involucran la innovacién y adecuacion de la estructura econdmica industrial, significa
que Comision Federal de Electricidad participe en el proceso de modernizacién con la
filosofia y acciones gue aceleren el cambio de forma favorable para proporcionar el
servicio de energia eléctrica en condiciones adecuadas de cantidad, calidad;

oporiunidad y satisfaccion de los usuarios.

1



Para lograr este proposito CFE ha iniciado un-Programa ‘Institucional de Calidad Total
que dada su magnitud e importancia tanto para:la propia inslitucién como para la

sociedad, se hace necesario dar a conocer los aspectos mas relevantes del mismo.

Actualmente a nivel mundial se presenta un proceso evolutivo y una metamorfosis que
involucra principalmente el aspecto econdmico - industrial en donde se han
conceptualizado nuevas formas y tendencias en las relaciones comerciales
internacionales. Esto indudablemente impacta de diversas maneras a la industria
nacional; por lo tanto, es claro que se requiere conjuntar esfuerzos, planear y realizar
acciones integrales que permitan participar satisfactoriamente en este esquema
econémico - industrial que caracteriza las relaciones de los paises en la ultima década

del presente siglo.

Debido a la situacion anterior y conforme a las directrices del Plan Nacional de
Desarrollo 1990-1994 y el Programa Nacional de Modernizacion, tanto de la empresa
publica como del sector Industrial, orientados a fa calidad y productividad de las
empresas, la Comisién Federal de Electricidad consciente del papel que desempena en
el desarrollo del nuevo escenario, tomo acciones especificas para dar apoyo al proceso
de modernizacion de la industria nacional, pero principalmente al de la propia

institucion.

Asimismo, y como parte del proceso de modernizacion de CFE, se decidio establecer
un Programa Institucional de Calidad Tolal, que tiene como objetivo lograr una cultura

de calidad que continvamente promueva el mejoramiento del servicio con la



participacion.de todo el personal, desde el directorado hasta los trabajadores, haciendo
interaccionar los recursos humanos, técnicos y materiales. Asi mismo, se involucran las
metodologias y subsistemas . para..determinar: las ‘necesidades y requerimientos,

presentes y futuros de los clientes, en sufs modalidades interno y externo.

El Comité de Calidad ha determinado al aseguramiento de Calidad como un elemento
prioritario de desarrollo del progréma ya que desempena la parte sistematica,
preventiva y de soporte de la calidad total, comprendiendo lo relativo a los procesos
operativos mediante manuales y procedimientos, asi como, la orientacion hacia el

mejoramiento continuo.

También se contintia con el establecimiento de indicadores numéricos de los niveles y
tendencias que reflejan el mejoramiento de las operaciones, actividades y resultados, a
fin de conocer ia efectividad del programa o que permitan definir acciones para corregir

el rumbo.

1.2.2 Desarrolio del Programa Institucional de Calidad
Total en la Comisian Federal de Electricidad.

El Programa Institucional de Calidad Total es el proceso de administracion de la calidad
establecido en Comision Federal de Electricidad con base a un modelo que considera
como conceptos clave la “Satisfaccion del Cliente” y la "Mejora Continua" de los
procesos y constituye una de las herramientas fundamentales para alcanzar en forma

efectiva, los objetivos establecidos en los planies sectoriales del gobierno mexicano para
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la empresa publica, y que se expresan en: el Plan-Nacional de-Desarrollo 1995-2000,

que en relacién a la Calidad del Servicio Publico de energia eléctrica considera los

aspectos siguientes:

& Satistacer oportunamente la demanda de energia eléctrica.

Desarrollar un sistema eléctrico altamente confiable y seguro.

g

& Conformar una organizacion eficaz y productiva, administrada con criterios
empresariales modernos.

& Crear y proyectar una imagen corporativa de eficiencia y éalidad en el suministro
del servicio.

& Asegurar la disponibilidad de recursos humanos calificados y promover un
desarrollo profesional de su personal.

&  Operar con criterios de rentabilidad econdmica y financiera.

& Proteger el medio ambiente y promover el bienestar social.®

Bajo estos objetivos se ha definido un modelo que esta integrado por ocho modulos que
constituyen los elementos basicos para orientar la estructura del proceso de calidad.

Adicionalmente se destaca la necesidad de contar con la participacion de todo el
personal con el proposito de mejerar la calidad del servicio de energia eléctiica y

alcanzar la satistaccion de nuestros clientes.

En lo referente al modelo del Programa lInstitucional de Calidad Total (PICT), en

Comision Federal de Electricidad este se emitié formalmente en noviembre de 1992 con

S Nasonat de Desantoilo 1995 - 2000 Sector Elécinco



la aprobacién del Direclor.Geneifal.' la intervencion del Secretario General del SUTERM

y los Subdirectores de faErripres:a, siendo ratiﬁ'ca'do en mayo de 1995..

La elaboracién y difusion del Documento que describe el PICT, tiene Ios"sigu_ientes

propdsitos:

=4

Formalizar el compromiso y apoyo de la Direccidén General al procesc de calidad.
Dar una vision del alcance y los objetivos a lograr a través de la aplicacion del
esquema de Calidad Total.

Unificar los criterios de desarrollo e implantacion del PICT.

Establecer los piincipios de calidad que pérmitan a las areas enfocar
correctamente sus procesos de calidad total.

Tener una base comun de referencia para medir el avance, eficacla y resultados

del proceso de calidad.

Con la finalidad de que el Programa Institucional de Calidad Total (PICT) coadyuve a

satisfacer los objetivos de la organizacion en forma integral, con la perseverancia en

mantener y mejorar los resultados, es imprescindible tener una vision preventiva que

promueva la realizacion de las actividades en forma participativa, soportadas a través

de sistemas y procesos que finalmente propicien la Mejora Continua en CFE. Para ello

es importante mantener vigentes los siguientes Principios de Calidad en los que se

apoya el Desarrollo del PICT.*

&

&z

Satisfaccion del Cliente.

Calidad en el Servicio.



& -Calidad y Armonia en el Trabajo.
& Mediciones.

& Mejora Continua.

Como se mencioné y.en congruencia con los Principios de Calidad, el modelo del PICT
se integra por ocho madulos, como a continuacion se menciona de forma general de

que trata cada uno de ellos.

1. Mddulo de Satisfaccion del Cliente: Este trata del despliegue de las acciones para
concretar la satisfaccién de los clientes, tanto interno como externos.

2. Mddulo de Liderazgo: Este se lleva a cabo desde la perspectiva de coherencia,
integridad y congruencia de la actuacién del personal de la empresa.

3. Modulo de Recursos Humanos: La formacion de los recursos humanos es uno de
los aspectos mas importantes para contar con el personal capacitado y motivado
hacia la atencién de los clientes.

4. Modulo de Informacion y Analisis: Determina la medicion y transformacién de los
datos en acciones preventivas y de mejora.

5. Modulo de Planeacion Estratégica: Las actividades de planeacion estratégica tienen
el propdsito de definir el rumbo y los objetivos de mediano y largo plazo, asi como
incorporar las contribuciones de todo el personal hacia la mision y objetivos de CFE.

6. Modulo de Aseguramiento de Calidad: Como columna vertebral del proceso de
calidad total, el aseguramiento de calidad ha propiciado que las acciones de la
organizacion se efectuen con fuerte énfasis en la planeacion y estandarizacion de

los procesos.

P Eewrama insttucional de Cabaad Totdl, Revision No 1, Mayo 1995



7. Modulo de Efectos en el Entorno: Como una consecuencié de la actiQidad industrial,
actualmente se ha acentuado el impacto negativo sobre ecosistemas, derivandose
una responsabilidad de las empresas para con la sociedad. Por tal motivo, CFE :
determina acciones de preservacién y mejoramiento de los ecosistemas.

8. Mddulo de Resultados: Son las acciones sistematicas de medicion de procesos

técnicos, administrativos, financieros y en general, de todas las actividades de la ;

organizacién que son la base para el establecimiento y control de los indicaderes y

3
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tendencias de los resultados obtenidos como consecuencia del proceso de calidad

total que permiten identificar las oportunidades de mejoramiento existentes en

cualquiera de los médulos que conforman el modelo de Calidad Total.’

1.2.3 Esquema General del Programa Institucional de
Calidad Tota!.

Este programa se ha conceptualizado como un proceso evolutivoe, es decir, involucra
dos sistemas necesarios para lograr y mantenerse dentro de un proceso de

mejoramiento continuo.

En el aspecto de desarrollo de los recursos humanos se consideran acciones para
concientizar al personal de la importancia de su involucramiento individual para hacer
una contribucion eficaz en las metas de calidad y productividad; dando especial énfasis
a la planeacion y ejercicio de la capacitacion para orientarla fundamentalmente al

desarrollo del individuo y del grupo. ya que son los conocimientos en que se sustenta la




organizacion para alcanzar su mision y objetivos. Iguaimente involucra la disposicion de
criterios formales para otorgar reconocimientos al personal por los logros de calidad y

desempeno.

El aseguramiento de la calidad se ha identificado como un elemento primordial en el
desarrollo de! programa que desempeifia la parte preventiva y de soporte de la calidad
total, comprendiendo lo relativo a los procesos operativos mediante manuales y

procedimientos, asi como, la orientacion hacia el mejoramiento continuo.

También esta implicito el aspecto de los efectos en el entorno, que significa la definicion
y realizacion de acciones para el mejoramiento en el entorno fisico, social y econémico,
sobresaliendo las acciones para la preservacion y mejoramiento de los ecosistemas.

Adicionalmente, implica las formas en que se estimula y facilita que otras
organizaciones desarrollen programas de calidad total, especialmente los pequeios y

medianos proveedores de la institucion.

Por su importancia, se considera ampliar el uso de indicadores numéricos que reflejen
los niveles y tendencias del mejoramiento de las operaciones, actividades y resultados,
a fin de conocer la efectividad del programa o que permita realizar acciones para

corregir el rumbo.

Asimismo, CFE ha definido formalmente su misién, compromiso y valores corporativos
encauzados a desarrollar una cultura de calidad y productividad. Para esto, esta

ejerciendo en forma paralela y simultanea, programas instlitucionales como los de

Arveo Myres Fcarao. *Desarrolio de Sistermas de Catdad en Comision Federal de Electncdtad” Revista Tecnolab, No 75, Sephemine de 1997 Pay 14
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Planificacion Estratégica, Calidad Total, Transformacion Traséende‘nter y*Liderazgo,
Desarrollo de Cuadros Directivos, Ahorro y Uso Eficiente de Energia, vy otros. Todos
estos Programas estan vinculados entre s y los resultados de cada uno coadyuvan a

alcanzar los principales objetivos de CFE.®

1.2.4 Consideraciones Importantes del Programa.

En primer término el desarrollo e implantacion del pregrama es a largo plazo, pues es
necesario llegar a un involucramiento real de todo el personal y de todas las areas de la
institucion, requiriéndose acciones inlegrales de sensibilizacion y capacitacién del

personal para la calidad.

En lo que corresponde a {a administracién del programa, se ha definido en apego a la
estructura de organizacion existente a fin de evitar duplicidad de esfuerzos y consumo
excesivo de recursos, es decir, la organizacion para el desarrollo del programa es

sobrepuesta a la organizacion formal de CFE.

La estructura de organizacién para el desarrollo del programa comprende el Comité de
Calidad en CFE, integrado por el Directorado, Secretario General del SUTERM y el
Coordinador del Programa. quienes tienen a su cargo la definicion de directrices y

politicas generales que orienten las actividades del programa; también la asignacion de

A.aame Muanda dutan. “Programa Instituconal de Cakdad Total”. Revsta Tocnolab. No 41, Octubre de 1991, Pag 1-3



recursos, evaluar los avances y resultados, pero principalmente, asumir el liderazgo

institucional para el logro de |a Calidad Total.

El Comité anterior se apoya en las actividades que realiza el Comité Coordinador, el
cual esta integrado por representantes de las diversas areas de CFE como son:
Subdirecciones, Contraloria, Unidades Independientes, Gerencia Nucleo eléctrica de
Laguna Verde, SUTERM, Coordinadores de Modulo y Coordinador General del
Programa; que tienen a su cargo la planeacion, desarrollo e implantacion del programa.
Asimismo, tienen la coordinacion para el cumplimiento de las directrices y politicas de
calidad total generadas en el Comité de Calidad de CFE, el apoyo especifico para los
mdédulos por especialidad. Estos ultimos corresponden a los especialistas que analizan
y desarrollan cada tema particular del modelo de calidad total como son: los recursos
humanos, planeacion, informacion y analisis, aseguramiento de calidad, efectos en el

entorno, satisfaccion del cliente, etc.

Por otra parte, dentro del proceso de sensibilizacion hacia la calidad, los mas altos
niveles de direccion de CFE participan en el mismo como principales responsables de la
definicion de politicas y criterios para la calidad total: Pero también como manifestacion

dc su liderazgo para impulisar y lograr el éxito del programa.

Adicionalmente, se ha identificado que el modelo de calidad total en CFE tiene como
pilares fundamentales los aspectos de capacitacion y desarrollo del personal,
planificacion estratégica y el aseguramiento de calidad; esto no significa que los demas

conceptos no sean importanies o que vaya a ser diferida su atencion, sino que son los
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aspectos prioritarios sobre los cuales hay que trabajar lo mas rapido posible para

mejorar los resultados a corto y mediano plazo.

1.2.5 E! Premio a la Calidad en Comision Federal de
Electricidad.

Comisién Federal de Electricidad ha orientado su proceso de calidad hacia las
necesidades de los clientes del servicio de energia eléctrica, consolidar la cultura de
calidad, productividad y competitividad y la actuacion responsable de su perscnai ante
la sociedad. Los avances obtenidos en este proceso han sido satisfactorios; tal y como
se demostrd con la creacion del Programa Institucional de Calidad Total en 1990,

realizandose en 1994 la 1" Reunion Institucional de Calidad Total.

Asimismo, para estimular y reconocer a los centros de trabajo que tienen avances en su
proceso de calidad total y que han venido realizando acciones de desarrollo sostenido y
de largo plazo para el mejoramiento de calidad, la CFE instituye por primera ocasion en
el ano de 1996, el "Premio a la Calidad CFE" como el maximo reconocimiento anual
que hace el Director General de la Comision Federal de Electricidad, al evaluar el
avance logrado de todos los centros de la institucion, basado en el Modelo Institucional
de Calidad Total. Este reconocimiento ha significado un elemento fundamental para el
desarrollo y consohdacion de la cultura de calidad en la Institucion, contribuyendo con

ello al mejoramiento de la productividad, calidad y competitividad.
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Cabe sefialar que solo pueden concuirsar por el Premio a la: Calidad CFE, aquellas
areas que han obtenido la certificacion en-aigunos de los modelos de la Norma ISO
9000 y que hayan cubierto el 80% en el desarrollo de los requisitos de certificacién, o
bien que estén realizando acciones formales para contar con los procesos sostenidos
de calidad tolal orientado hacia la mejora continua y en caso de que resulten
premiadas, estén dispuestas a compartir con otras &reas de CFE los aspectos
primordiales de sus piocesos y logros en materia de calidad, de forma que puedan

servir de ejemplo para su aplicacion en ofras areas.

Con el objeto de cumplir con las disposiciones generales de la Direccién General de
Comision Federal de Electricidad de evaluar los avances logrados en todos y cada uno
de los centros de trabajo de la institucién, basado en el modelo Institucional de Calidad
Total, se emite el documento denominado "Bases y guia de evaluacion para el
otorgamiento del premio a la calidad CFE", en el cual se indica {a metodologfa a seguir

por las areas que deseen concursar.
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1.2.6 Objetivos del Diagnostico y Evaluacion del Premio a
la Calidad CFE.

& Coadyuvar y fortalecer el proceso de transformacién de la Comisién Federal de
Electricidad hacia una cultura de Calidad Total.

&  Contar en la institucion con una herramienta de evaluacion Gtil como elemento
integrador en lenguaje estrategias y criterios.

& Reconocer a las adreas de Comision Federal de Electricidad, que demuestren
consistencia en ia implantacién de un Sistema de Calidad Total, mediante la
entrega oficial del Premio a la Calidad, de manos del Director General de la
Comision Federal de Electricidad.

& Fomentar la participacion, el aprendizaje y la superacion tanto del personal como
de las areas que conforman la Comision Federal de Electricidad.

&  Propiciar la participacion de las areas de CFE y su personal en el proceso de

mejora a nivel nacional a través del Modelo Premio a la Calidad CFE.

1.2,7 El Premio a la Calidad considera tres Aspectos
Principales de la Mejora Continua para su
Evaluacion.

La informacion presentada por los concursantes es evaluada tomando en cuenta los

siguientes tres elementos del proceso de mejora continua: Enfoque, Implantacién y
Resultados.
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Enfoque: se refiere a los principios, conceptos filosdficos, metodologfas y sistemas
empleados para lograr la Calidad Total. En este aspecto, los evaluadores

observaran que el enfoque, disefic o estrategia de Calidad Total esté orientado a

los sipuientes aspectos.

&  Hacia la prevencién, mas que a la correccion;

& Hacia el mejoramiento de los procesos, mas que hacia la correccion de los
bienes y servicios entregados;

& Hacia la toma de decisiones basadas en cifras, datos y hechos, mas que en
opiniones.

& Hacia la estimulacion de la auto-evaluacion, mas que la inspeccion ©
supernvision;

& Hacia procesos sistemalicos integrales que propicien la mejora continua,

mas que las acciones corectivas;
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& . Hacia el disefo  de sistemas,  modelos y mecanismos, mds que a la

improvisacion y a planteamienios vagos, incoherentes y sin integracion o

fondo metodologico.

Implantacion: se refiere al alcance y extension de la aplicacion del enfoque. Es

decir, el grado de implantacion del enfoque. Lo que se evaltia es lo siguiente:

Como se ha implantado la calidad total en la practica, en todas las areas,
funciones y actividades de la organizacion;

Cdémo se llevan a cabo todas las interacciones “cliente-proveedor®, tanto al
interior como en ei entorno de la organizacion (clientes, proveedores,
institucidn y sociedad en general);

La Practica sistematica y rutinaria del sistera de calidad:

Resultados: se refiere a los logros derivados de la implantacion de los enfoques de

los sistemas y proceso de calidad total en la organizacién, Se evalia lo siguiente:

Alcance.

1=

Niveles de calidad alcanzados, comparandolos con los de las
organizaciones lideres, tanto nacionales como mundiales; (del mismo o
diferenie sector);

Tendencias de mejoramiento continuo y la rapidez de dicha mejora en los

procesos centrales y de calidad,
Impacto que dichos logros han tenido en la posicion competitiva,

participacion de mercados y rentabilidad de la organizacion;
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& - Mejoramiento de la calidad de vida del personal; de los bensficios que han

tenido los clientes; y desarrollo de sus proveedores y sociedad en general.”

Todos estos resultados deben ser demostrables, verificables y documentados por las
areas que concursan para el premio a la Calidad de Comisién Federal de Electricidad.
A Continuacion se mencionan los médulos que deben considerarse para participar y el

criterio general de la puntuacion para la evaluacion.®

Mddulos Puntuacion Maxima

Satisfaccion del Ciiente. 180

Liderazgo. 100

Desarrollo del personal y Gestion del Capital Intelectual. 120
Administracion de ia Informacién y de ta Tecnologia. 80

Planeacién Estratégica. 80

Gestion y Mejora de Procesos. 190

Impacto en la Sociedad. 50

Hesultados. 200

Total 1000

Un punto clave en este Proceso de Modernizacidon y mejoramiento del servicio es el
"Programa Institucional de Calidad Total” que recientemente se inicid y que se espera
sea la base del inicio de una cultura institucional de calidad a través de la cual se

consoliden y mantengan los procesos de mejoramiento continuo.

A traves de este programa se espera lograr un mejoramiento significativo del servicio de
encrgia electrica, de fal forma que sea una contribucidon eficaz a los procesos de

modernizacion de la industria y facilitar su participaron exitosa en el nuevo entormno

Subenscsd ge Aseguramiento 00 Caldad. £l Proceso el Prenio a kit Cakdad CFE 2000°. Rewsta Tecnolab. ko 80, Abri de 20(0. Pag 29
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nacional e internacional: pero pnncnpalmenle Iograr Ia sahsfaccndn de Ios usuarios, la

calidad de vida de los traba;adores y una’ nueva imagen de CFE.®

* Baaes v Guig de Evaluacion para el Otorgamienio del Premwo a la Caldad CFE 2003, Febreso de 2000, Revision 6. Pag. 6
~ Adame Myanda Julan “Programa instiucional ce Cahdad Total® Rewsta Tecnolab, No 41, Octubre de 1991, Pig 14
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1.3 Modelo de Calidad INTRAGOB e¢n las Dependencias y
Entidades del Gobierno Federal.

1.3.1 Reconocimiento a la Calidad INTRAGOB.

En el marco del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2008, el presidente de los Estados
Unidos- Mexicanos sensible a las demandas de la sociedad, se comprometio a
implantar, desarrollar, mantener y mejorar en todas {as dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Federal, un Modelo de Calidad Total con el propésito de mejorar
la capacidad de gobernar para atender ios anhelos y expectativas de la sociedad
mexicana, a través de un equipo de servidores publicos que en un amblente de
innovacién, vivan y apliquen en su quehacer diario, una cultura de calidad total y que

con ello logren dignificar su funcién.

Este nuevo cambio cultural, reemplazara los esquemas tradicionales de la Gestion
Publica, mediante los mas avanzados sistemas administrativos y tecnolégicos; la
evaluacion de ia gestion a través de estandares de excelencia; asi como, ef redisefno de
los procesos y servicios con un enfoque centrado en el cumplimiento de las
expectativas y necesidades de los ciudadanos en materia de crecimiento econdmico,

orden y respeto: y desarrollo humano social.

Para alcanzar estos objetivos, el Ejecutivo Federal en Ejercicio de la facultad que le
confiere la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, mediante el acuerdo
Publicado en el Diario Oficial de la Federacion de fecha 4 de diciembre del 2000,

Constituye la Oficina de la Presidencia para la Innovacion Gubernamentai.
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Es tambien el Presidente de la Hép‘u’blica quien ha establecido (a politica de Calidad del

Gobierno Federal, dirigida hacia la atenpién de los aspectos prioritarios en:
La Administracién Puablica, paralograr un Gobierno:

&  Eficiente y efectivo, con un modelo de Calidad, que en el afio 2006 sea capaz de
evidenciar un proceso de calidad con un nive! de madurez de 550 puntos, similar a
las organizaciones ganadoras del Premio Nacional de Calidad.

& Confiable en sus politicas, procesos y servicios, a través de alcanzar en el afo
2006 la Certificacion de sus Sistemas de Gestién e la Calidad.

& Con resultados tangibles y mejorados quie permanentemente aplique mediciones

en la definicion.

Los servidores Publicos, para

& Arraigar un alto espiritu de compromiso y servicio, actitud de mejora continua,
trabajo en equipo, adopcidn de esquemas que propicien su paricipacion,
transparencia en el manejo de los recursos publicos, toma de decisiones basada
en hechos y datos, incremento en la calidad de vida, a través de su desarrollo y

protesionalizacion.

La Sociedad, para
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&  Proporcionarle productos, servicios e informacion con valor agregado; a través.de
identificar claramente las expectativas de los ciudadanos y cumplir con estandares
internacionales en los servicios que proporcione la Administracion Publica Federal.

& ldentificar, conocer y difundir publicamente la percepcion del grado de satisfaccion

de los usuarios, clientes y sociedad.

Para la consolidacién de la nueva cultura de calidad total en la Administracién Piiblica
Federal, la oficina de la Presidencia para la Innovacion Gubernamental, lleva a cabo las

siguientes lineas estratégicas:

& Creacion de la Red de Calidad del Gobierno Federal, para generar el
intercambio de experiencias y aprendizajes en la implantacién de sistemas de
calidad.

& Desarrollo del Modelo de Calidad INTRAGOB, que sirva de marco de referencia
para la evaluacion y planeacion del mejoramiento continuo de los esfuerzos de
calidad de la Administracion Puablica Federal, orientado a satistacer plenamente
las expectativas y necesidades de los ciudadanos y clientes, de los productos y/o
cultura de calidad. la mejora de a productividad y la competitividad y la innovacion
tecnologica.

&  Aplicacion de diagnostico de madurez, para identificar el grado de madurez de
los sistemas de administracios do las dependencias, para con elio, reconocer las
arcas de oportunidad y planear el proceso de mejoramiento incluyendo la

asignacion de recursos. Asimismo, este nivel cuantitativo de madurez, es la base
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para la formulacion de compromisos de metas de avance en la Presidencia de la
Republica.

& Reconocimiento a la Calidad Intra-Dependencia, para seleccionar a las mejores
areas, direcciones generales u oficinas en la materia, lo que permitira motivar al

personal de las dependencias, fomentar el intercambio de experiencias en un

lenguaje comun y en general, provocar el continuo mejoramiento de la
Dependencia. Las ganadoras de los reconocimientos internos a la calidad.

& Reconocimiento a Ila Calidad INTRAGOB, sera entregado anualmente por el
Jefe de la Oficina de la Presidencia para la Innovacién Gubernamental, a las
unidades administrativas, delegaciones o centros de trabajo, cuyos sistemas y
procesos de calidad sean considerados ejemplares y por elio, representen un
modelo a seguir por la Administracion Publica Federal.

&  Premio Nacional de Calidad, creado en 1989 como el maximo reconocimiento a
la calidad total, que entrega anualmente el Presidente de la Republica a las
organizaciones que se distinguen por contar con las mejores practicas de calidad
total nacionales y que por ello son reconocidas como ejemplos a seguir. Pueden
participar empresas e instituciones industriales, comercializadoras y de servicios,
instituciones educativas publicas y privadas y en la categoria Gobierno, participan
dependencias publicas de los gobiernos federales, estatales y municipales en su
totalidad. Es en esta categoria, en la que podran paricipar las dependencias

ganadoras del Reconocimiento a la Calidad Total.'®

“ Reconocimiento a la Caldad INTRAGOS 2002
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1.3.2 Principales Objetivos de Calidad de fa
Administracion Pablica Federal,

Objetivos Generales: Implantar, desarrollar, mantener y mejorar en todas sus

Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal, un Modelo de Calidad

Intragob, que le permita:

A. Transformar la Administracion Ptblica Federal.

B. Proyectar un gobierno de clase mundial con una imagen confiable, innovador y una
amplia cultura de Calidad total.

C. Reemplazar esquemas tradicionales de la Administracion Publica, aplicando
avanzados sistemas administrativos y Tecnolégices, y evaluando su gestiéon con
estandares de excelencia.

D. Promover la dignificacion y eficacia de la funcién Publica.

E. Redisefar sus procesos y servicios con un enfoque central del quehacer
gubernamental hacia el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los

ciudadanos y la sociedad

En la Administracion Publica:

A. Un Gobierne eficiente y efectivo con un Modelo de Calidad Intragob, que en el ano
2006 tenga la capacidad de evidenciar 550 puntos evaluadoes a través del Modelo de
Calidad Intragob.

B. Un Gobierno confiable en sus politicas, procesos y servicios, a través de los cuales

se logre alcanzar en cl ano 2006, la Certificacion en 1ISO 9000 de sus sistemas de
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Gestion. de la Calidad de todas sus unidades administrativas con capacidad de

autogestion.
C. Un Gobierno con resultados tangibles y mejorados que permanentemente aplique
mediciones en la definicion de estratégias e implantacion de sus acciones y le

permita evaluar tanto la gestién de los recursos, como el impacto de sus proyectos.

En los Servidores Publicos:

. Arraigar un alto espiritu de compromiso y servicio.

>

Una filosofia de mejora continua, trabajo en equipo, adopcién de esquemas que

w

faculten la participacion de los servidores publicos, transparencia en el manejo de
los recursos publicos, toma de decisiones basadas en hechos y datos y aumentar la

calidad de vida de los servidores publicos.

C. Conducir a los servidores publicos para que estén dispuestos aprender experiencias
de éxito y

D. Desairollar e implantar una cultura de calidad total en el servicio publico.

Hacia la Sociedad:

A. Implementar acciones que le permitan una sana convivencia y una mejor calidad de
vida a los ciudadanos.
B. Proporcionar productos, servicios e informacion con valor agregado; a través de

establecer estandares internacionales de cumplimiento en los servicios que se

proporcionan.
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C. Difundir- publicamente, tanto las expectativas, como el grado de.satisfaccion de los

usuarios, clientes y la sociedad.

Para dar cumplimiento a los compromisos del Ejecutivo Federal, se requiere del
entusiasmo y la responsabilidad de todos los servidores pulblicos, fortaleza de la
Administracion Publica Federal y a través de la Red de Calidad del Gobierno Federal
aceptar el reto de alcanzar en el afio 2006, las metas del Modelo de Calidad Intragob vy

la Certificacion de! 100% de la Administracion Pubiica, en la Norma ISQ 9000:2000,

NMX-CC-9001:2000.

1.3.3 Criterios del Modelo para la Innovacion y Calidad.

Liderazgo y enfoque

Estrategias para el cambio

&

&

&  Direccion de proyectos
#  Profesionalizacion y desarrollo de los Servidores Publicos

&  Administracion de los procesos

#  Resultados a ciudadanos, usuarios, contribuyentes y electores

&1 Percepcion de ciudadanos, usuarios, contribuyentes y electores

&1 Informacion y analisis

Los criterios anteriormente mencionados que integran el modelo de Innovacion y
Calidad Intragob para ta Compstitividad Gubernamental aplican a todos los niveles del

Gobierno Federal.
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Por medio de la Red Estatal de Organismos promotores de la Calidad, impulsada por

los Gobiernos Estatales, se promovera que sigan e! mismo modelo en forma local.

Los elementos en cada uno de los criterios se consideran como los requisitos minimos
para la implantacion del modelo y en su caso cada uno de los organismos publicos
integrara los eiementos adicionales que sean requeridos para alcanzar la satisfaccion

plena de los usuarios, ciudadanos, contribuyentes y electores, segtn les aplique‘11

* Orozco Moaies Jaime ~ Mudeto de Saidad INTRAGOB en tas Dependencias y Enhdades del Gobiemo Federal” 2001, Pdgs. 9-13
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Capitulo 2.- Proceso de Implantacion del Sistema de Calidad en la
i Coordinacion de Proyectos de Transmision Yy
Transformacion de la Comision Federal de Electricidad,

bajo la Norma 150-9001.
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2.1 Proceso de Inicio de Implantacion del Sistema de Calidad en
la Coordinacion de Proyectos de Transmision vy
Transformacion.
Entre las multiples actividades que tiene la Comision Federal de Electricidad, se

encuentra la construccién de Lineas de Transmisidn y Subestaciones Eléctriicas,

funcionales con calidad y al menor costo posible.

Una razén importante por la que existe la Coordinacién de Proyectos de Transmision y
Transformacién se debe a que en nuestro pais, los centros de generacion de energia se
encuentran distantes de los centros de consumo, las plantas hidroeléctricas mas
importantes se ubican en el sureste del pais y las plantas termoeléctricas en los
litorales, en virtud de que en el altiplano no se dispone de la cantidad de agua necesaria
para su funcionamiento, por tales razones, la energia tiene que ser transportada en

bloques y altos voltajes y esto se da a través de las Lineas de Transmision y

Subestaciones Eléctricas. '?

Asi las Lineas de Transmision son instalaciones cuya funcion es transmitir la energia
eléctrica en altos voltajes de un lugar a otro con seguridad y eficiencia, mientras que
una Subestacion Eléctrica tiene la funcion de transtormar tensiones y derivar circuitos

de potencia.

Asimismo, es fundamental para la Coordinacion de Proyectos de Transmision y

Transformacion contar con la aplicacién de un sistema de calidad basado en las

" Comision Federal de Electncidad. Memona Taeenica. Sepliembre 1990
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Normas NMX-CC- {ISO 9001), durante la ejecucion de-los proyectos a cargo de la

Coordinacién de Proyectos de Transmisién y Transformacion.

Por lo anterior, es como a partir de 1996, nace la inquietud por parte de la Coordinacion
de Proyectos de Transmision y Transformacion (CPTT), dependiente de la Subdireccion
de Construccion de la Direccion de Proyectos de Inversion Financiada perteneciente a
la Comision Federal de Electricidad Empresa Pdblica Descentralizada del Gobierno
Federal, de empezar con el proceso de implantacién del sistema de calidad con base en
la Norma NMX-CC-003 (ISO - 9001), para cumplir con las funciones que tiene
asignadas, la CPTT cuenta con una Organizacion basada por la Gerencia de
Construccion la cual tiene a su cargo seis Residencias Generales de Construccion de
Proyectos de Transmisién y Transformacién ubicados estratégicamente en la Republica
Mexicana, la Gerencia Técnica de Proyectos de Transmision y Transformaciéon que
tiene su cargo las areas de Seleccion de Sitios de ubicacion de las obras, Disefo de los
proyectos y Adquisiciones de materiales y equipos para las obras y por ultimo la Unidad
de Presupuestos y Servicios Administrativos que es el area encargada de asignar
presupuesto a las obras programadas para su ejecucion y esta conformada por una
plantilta de personal de aproximadamente 2700 personas, ubicadas en los 71 centros

de trabajo de toda la Republica Mexicana.
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2.2 Desarrolio del Programa de lmplantacion del Sistema de
Calidad en la Coordinacion de Proyectos de Transmision y
Transformacion.

A partir de septiembre de 1896, se inicidé la implantacion del Sistema de Calidad

tomando como base los requisitos establecidos en la Norma I1SO - 9001:1994 6 su

equivalente a‘la Norma Mexicana conocida como: NMX-CC-003 la cual en su version

mas completa contiene los siguientes 20 Requisitos y que a continuacion se mencionan:

Estructura del Sistema de acuerdo a la Norma

4.
4.1.-

4.1.1.

4.1.2.

4121

Requisitos del Sistema de Calidad.

Responsabilidad de la Direccidn:

Politica de Calidad:

&  La direccion define y documenta su compromiso con fa calidad, para
lograr las metas de la organizacion y satisfacer las necesidades de los
clientes.

&  La politica debe ser entendida e implantada a todos los niveles.

Organizacion:

Respensabilidad y Autoridad: Define y documenta deberes y autoridad de

todos los empleados incluyendo a los responsables de verificar la calidad
para:

&  Prevencion de no conformidades;

&  Solucion a las no conformidades;

&  Verificacion de las soluciones implantadas;
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4.1.2.2.

4.1.23.

4.1.3.

4.2.-

&

Control del producto no conforme.

Recursos; Identifica y proporciona recursos capacitados para:

&8
&
&

&

Rep

Administracion del sistema;
Ejecucién de los procesos;
Verificacion de las tareas especificas;
Auditorias de calidad interna.

resentante _de la direccién: Asigna un representante con responsabilidad

ejec

&

&

&

utiva para:
Verificar que el sistema de calidad es desarroliado, establecido,
implantado y controlado;
Proporcionar informes sobre el desempefio del sistema de calidad;

Actuar como enlace hacia el exterior en asuntos de calidad.

Revisién de [a direccion: Revisa el sistema de calidad periddicamente para

asegurar que:

&
&
&
&

Sist

Es adecuado a las necesidades de la organizacion;
Cumple los requisitos de la norma;
Es congruente con la politica y los objetivos de calidad;

Se mantienen los registros de las re\ .siones de la direccion.

ema de Calidad.

Generahdades: El proveedor debe asegurar que el producto cumple con los

requisitos especificados. mediante las siguientes actividades:

&

154

Desarrollo e implantacion de un sistema de calidad;

Elaboracion del manual de calidad con referencia a los procedimientos;
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4.2.2.

4.2.3.

4.3.-

(74

Mantenimiento de la documentacion para la efectividad continda del

sistema.

Procedimientos del sistema de calidad: El proveedor es responsable de:

&

&

&

La documentacion requerida coherente con 1SO;

La implantacién del sistema de calidad;

Los procedimientos deben reflejar la complejidad del trabajo, metodos,

entrenamiento necesario, instrucciones de trabajo de referencia.

Planeacion de calidad: El proveedor es responsable de cumplir los requisitos

de calidad de los productos, proyectos o contratos mediante las actividades

de:

§ & § R

&

Elaboracion de planes de calidad consistentes;

Identificacién y adquisicidn de los recursos necesarios;

Aseguramiento de la compatibilidad de los procesos;

Actualizacion de los procedimientos de inspeccion y prueba y desarrolio
de instrumentacidén nueva;

Identificacién de requisitos que excedan la capacidad actual de
medicion para anticipar su desarrollo;

identificacion de las verificaciones del producto en las diversas etapas;
Aclaracion de la subjetividad de los requisitos y caracteristicas para la
aceptacion del producto,

Identiticacion y preparacién de los registros de calidad para el proyecto.

Revisién del Contrato:
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4.3.1

4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

4.4.-

4.4.1.

442,

4.4.3.

Generalidades: El proveedor debe tener un procedimiento para la revisioén de
contratos o pedidos.

Revision: El proveedor debe revisar el contenido de los contratos o pedidos
para asegurar que:

&  Estan definidos y documentados los requisitos;

&  Estan solucionadas las diferencias del contrato con la oferta;

& Se tiene la capacidad para cumplir los requisitos.

Modificacidén del contrato:

& Proceso de modificaciones del contrato.

& Como el cambio es transmitido a areas en la organizacién.

Reaqistros:

2 Registros de revisiones.

Controi de disefio:

Generalidades: Preparar procedimientos documentados para el control de
disefio.

Planeacion del diseno y desarrollo:

&  Preparar planes para actividades de diseno;
&  Definir responsabilidades para la implantacién;
&  Asignar tareas al personal calificado.

Interfaces organizacionales y técnicas:

&  Definir proceso, documentacion, distribucion y revisién periddica.

Datos de entrada del diseio:




4.4.5.

4.4.6.

4.47.

4.4.8.

a Idenﬁficacié_n y. do;:umentacién de Vrequisitos der préducio comb d_a_i_é_s
del disefio;

&  Identificacion y documentacion de requisitos legales y normativos para
el disefio;

& Resolucién de requisitos ambiguos o conflictivos.

Resultados del disefo:

# Cumplir los requisitos de entrada de acuerdo a los critérios de
aceptacion;

& Identificar caracteristicas de! disefio. importantes de funcionamiento y
seguridad; '

& Revisar documentos antes de su liberacién.

Revisidn de disefo:

& Registro de revisidon formal hecha por representantes - de -todas las

actividades;

& Guardar registros de revision.

Verificacion del diseno:

&  Asegurar q'e los resultados de disefio satisfacen los datos de enirada;

&  Reqistrar las verificaciones del disefio;

& La verificacion puede incluir otros calculos alternativos, pruebas y la
comparacion del nuevo diseno con otro similar probado.

& Revisar documentos antes de su liberacién.

Validacion del Diseno:

&  Asegurar que el producto es conforme a los requisitos del usuario;
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4.4.9.

4.5.-

4.5.1.

4.5.2.

4.6.-

4.6.1.

462

4.6.3.

# El disefio se valida generalmente al final, bajo condiciones definidas y
después de una verificacion satisfactoria.

Cambios de disefo:

& Deben estar identificados, documentados, revisados y aprobados.

Control de documentos y datos:

Generalidades: Establecer el procedimiento para controlar los documentos
del sistema de calidad asi como las normas y dibujos del cliente en papel u
otros medios electronicos.

Aprobacion y distribucidn de los documentos:

&  Revisados y aprobados antes de su distribucion;

&  Disponibles en todos los sitios de utilizacion;

& Crear una lista maestra para identificar el estado actual de revision;
&

Retiro inmediato de documentos obsoletos de los lugares de utilizacién.

Adquisiciones:

Generalidades: Establecer el procedimiento para asegurar que los productos
comprados, cumplen los requisitos especificados.

Evaluacion de subproveedores o subcontratistas:

&  Veriticacion de subproveedores o subcontratistas;
&  Registros de los subproveedores o subcontratistas aceptables.

Datos sobre las_ adquisiciones:
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4.6.4.

4.6.4.1.

4.6.4.2

4.7.-

4.8.~

El documento de pedido- debe. contener la inférmacio‘n te’cnida de
calidad claramente descrita y deben ser r_ev_isadoé _antes:qe su envio al
subproveedor, tales como: B 7

Tipos de materiales, clase, grado, especificacioh'es;qibujos Y. no}rmars‘
vigentes;

Requisitos de proceso, inspeccion y calificacion de productos,

procedimientos y personal.

Verificacién de los productos adquiridos:

Verificacion por el suministrador en Ios locales del subcontratista:

&

Especificar en los documentos de compra las disposiciones para la

verificacion y liberacion del producto.

Verificacién del cliente al producto subcontratado:

a

a

Verificar que el producto cumple los requisitos especificados;

La verificaciéon no absuelve al proveedor de la responsabilidad de

suministrar un producto final aceptable.

Control de los productos proporcionados por los clientes:

4

Procedimiento para verificacion, almacenamiento y mantenimiento de
los productos que proporciona al cliente;
Informar at cliente del producto perdido, dafado o inadecuado;

La verificacion no elimina la responsabilidad del cliente de suministrar

un producto aceptable.

Identificacion y rastreabilidad de los productos:




4.9.-

Informacion del producto; -

Proce_dimieﬁios para: enlrega, recepcion, instalacic'm, identificacién del
producto por ‘medios adecuados en todas las etapas dohdg se
especifique;

Procedimiento para identificacion tnica de! producto individual o: partida;

Registros de la identificacion unica.

Control de los procesos:

4

&

R & § m R

y

Identificacion y planeacion de la produccion, instalacién y servicio que
inciden en la calidad;

Documentacion de actividades que puedan afectar fa calidad - del
producto en los procesos,

Uso de equipo dentro de un ambients laboral adecuado;

Cumplimiento de normas, cédigos, planes de calidad y procedimientos
documentados;

Supervision y control de parametros relevantes de los procesos;
Aprobacion de procesos y equipos;

Establecimiento de criterios practicos para la ejecucion del trabajo;
Aseguramiento de la capacidad del proceso mediante el mantenimiento
de los equipos;

Operadores calificados y supervision continua en procesos de
productos no verificables;

Calificacion de equipos para procesos de producto no verificable.
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4.10.-

4.10.1

4.10.2

4.10.3

4.104

Inspeccion y ensayo:

Generalidades:

&

Procedimientos documentados de inspeccién y prueba para verificar el

cumplimiento de los requisitos;

Registro de ensayos documentados en el plan de calidad o

procedimientos.

Inspeccidn v ensayos de recepcién:

&

&

El producto de entrada no se usa o se procesa hasta que haya sido
verificado a excepcion de liberacion condicionada;

Verificacion de conformidad de acuerdo con el plan de calidad;

Se considera el control del Subcontratista;

El producto que se libera urgentemente antes de la verificacién,
requiere identificacion y registro;

Se debe permitir la recuperacion inmediata dei producto no conforme.

Inspeccion y pruebas en proceso:

&

&

Previstas en el plan de calidad;
Retencion del producto hasta recibir informe con resuliados
satisfactorios;

Liberacién del producto condicionado a retiro inmediato.

Inspeccion y pruebas finales:

&

&

Regisiros para completar la evidencia de conformidad del producto

terminado;

Deben llevarse a cabo y satisfacer los requisitos especificados;
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4.10.5

4.11.-

4.111

4.11.2

&

No despachar el producto hasta que se completen satisfactoriamente

las pruebas.

Reqistro de inspeccién y prugbas:

&

Evidencia de que el producto inspeccionado y/o probado, pasé o fallé;

& Procedimientos para controlar el producto no conforme;

&

Identificar la autoridad de inspeccion responsable de liberar el producto.

Control de los equipos de Inspeccion, Medicion y Prueba:

Generalidades:

&

Procedimientos documentados para controlar, calibrar y mantener
equipo (incluyendo programas);

Asegurar que la incertidumbre de medida es consistente con la
capacidad;

Ensayo de prueba de capacidad de equipo y programas (hardware y
software); verificar aceptabilidad, comprobar;

Establecer alcance y frecuencia de las verificaciones como evidencia de

control;

Disponibilidad de los datos técnicos para verificar la suficiencla

funcional.

El procedimiento de control debe:

&

%)

Identificar las medidas que se necesitan para precision;
Identificar equipo y dispositivos que afectan a la calidad, calibrar y

ajustar;
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4.12.-

4.13.-

4.13.1

4.13.2

& Anotar los intervalos prescritos antes del uso, conftrastar contra. un
estandar nacional o internacional,

& Propércionar un indicador para mostrar el estado de la calibracién;

& Definir el proceso para: calibracion via identificacion Unica,

comprobaciones, localizacién/irecuencia, método de comprobacion,

criterios de aceptacidn, accién a tomar para resultados no satisfactorios;

Identificar estado de calibracién;

Mantener registro de calibracion;

Documentar condiciones de! medio ambiente;

R & B R

Asegurar el manejo/preservaciéon adecuados y almacenamiento.

Estado de inspeccion y prueba:

& ldentificar por medios adecuados indicando conformidad. .o no -

conformidad;

&  Aplicacion del plan de calidad o procesos documentados para asegurar

que el producto paso la inspeccién y pruebas requeridas.

Control de los productos no conformes:

Generalidades:

&  Tener procedimientos documentados para impedir que el producto se
instale o se use indebidamente;

&  Proporcionar identificacion, documentacion evaluacion, segregacion,
disposicion, notificacién de las funciones concernientes.

Examen vy disposicion de los productos no conformes:
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4.14.-

4.14.1

4.14.2

4.14.3

& Re\'/isarvde acuerdo con los procedimientos;

4 EI prpduct_o puede ser modificado para que cumpla con los requisitos,
. aceptado (con o sin reparacion), reclasificado, rechazado desechado;

& Informacion al cliente del uso / reparacién del producto no conforme
concesionado;

& Origen y trabajo de reparacion, descritos y registrados mostrando
condicion actual;

& Reinspeccionar de acuerdo con el plan de calidad y procedimientos

documentados.

Acclones correctivas y preventivas:

Generalidades:

&  Establecer procedimientos documentados para correccion y prevencién
de no contormidades de acuerdo a su magnitud y al riesgo encontrado;

& Implantacion y registro de cualquier cambio en los procedimientos como
resultado de acciones correctivas y preventivas.

Acciones correctivas:

& Manejo efective de las quejas de clientes e informes;

& Investigar la causa de las no conformidades;

&  Estimar la accion necesaria para la eliminacion;

&

Aplicar controles para asegurar efectividad.

Accidn preventiva incluye:

&  Fuentes para detectar, analizar y eliminar las causas.
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4.15.-

4.15.1

4.156.2

4.16.3

4.15.4

4.155

&  Recursos AUe Vpuerder; usarse: prc;cesos u bbéraciéneé de {rabajo que
afectan la calidad, concesiones, resultados de. auditoria, registros,
informes de servicio y quejas de clientes;

& Pasos para manejar [0s problemas;

& |Iniciar y aplicar controles para asegurar efectividad;

&  Revision de la informacion por parte de la gerencia.

Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entreqa:

Generalidades;
&  Procedimientos documentados.

Manejo:

& Método para manipular el producto a fin de evitar dafios o deterioros.

Almacenamiento:

& Designar areas especificas para evitar danos en los productos en
proceso o terminados;

&  Método para autorizar la recepcion y envio de productos;

& Inspeccion periddica de productos en exisiencia para detectar posible

deterioro.

Empaque:

& Control de empaque y marcado de acuerdo a los requisitos
especificados.

Conservacion:

& Método de conservacion y segregacion del producto bajo control del

proveedor. IR T . e
‘ - B

Co



4.15.6

4.16.-

4.17.-

Entrega:-

&

&

&

Proteccién después de inspeccién y prueba final;
Proteccion a la entrega desting;

Autorizacion de recibo y despacho.

Control de los registros de calidad:

&

Establecer procedimientos documentados para identificar, recolectar,
codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y disponer de. los
registros;

Los registros deben ser legibles y almacenados para prevenir deterioro
o perdida;

Establecer tiempos de conservacion de los registros;

Demostrar conformidad con registros especificados y operacion efectiva
del sistema de calidad;

Disponibilidad de registros para el cliente o representante, si se
especifica;

Los registros pueden estar en cualquier medio, p.e, papel, disco

magnetico u oplico.

Auditoria internas de la calidad:

&

&

Establecer procedimientos documentados para planear y realizar
auditorias,

Programacion de auditorias por la importancia de la actividad;
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4.18.-

4.19.-

4.20.-

& Ejecucion de auditorias por personal independiente: (sin

responsabilidad directa de la actividad que esta siendo auditada);

& Los resultados se registran y se presentan a los responsables de las -

dareas auditadas;

&  Acciones oportunas de correccion por parte de los responsables de las
areas;
& Actividades de seguimiento para registrar la efectividad de las acciones

correctivas,

Capacitacion:
& Establecer procedimientos documentados para detectar las

necesidades de capacitacion;

& Proporcionar capacitacion a todo el personal cuyas tarsas afectan a'la

calidad;

& Los empleados deben estar calificados para recibir. y realizar tareas de
acuerdo a su formacion, entrenamiento y experiencia;

& Deben mantenerse registros.

Servicio:
& Establecer procedimientos documentados para ejecutar y. verificar el
servicio e informa del cumplimiento (este requisito del sislema de

calidad no aplica ala CPTT).

Técnicas estadisticas:




4.20.1 Identificacion de la necesidad:

& Identificar las técnicas para control y verificacion de la capacidad QBI
proceso y caracteristicas de! producto.
4.20.2 Procedimientos:
& Procedimientos documentados para la aplicacion de técnicas

estadisticas.

Una vez analizados los Requisitos para entender la Norma (ISO 9001), el siguiente
paso que se realiz6 fue dividir sus actividades en cinco procesos basicos ejecutados por
la Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion que son; 1) el
Desarrollo de los Proyectos, 2) Licitaciones, 3) Formalizacion de Contratos, 4)
Administracidon de Contratos, Construccién / Supervision del Proyecto y 5) Entrega del
Proyecto al Cliente y Cierre de los Contratos con los Proveedores, siendo el Producto
Final Generado: Lineas de Transmision y Subestaciones Electricas, y es requisito
obligatorio que se aplique dicho sistema de calidad en todos los proyectos que la CPTT
realiza, ya sea con recursos propios o con financiamiento, en ambos casos, la
construccion se realiza por medio de subcontratistas con guienes se celebran contratos,
en donde se determina el alcance y las condiciones economicas, de tiempo y legales,

sustentadas en tas bases de las licitaciones y en las ofertas de los mismos.
Ei anaksis etectuado en la Coordinacion respecto a los procesos ejecutados, se baso

en el enfoque Subconiratista - Proveedor - Cliente. De acuerdo a la Norma NMX-CC-

003 (!SO 9001). y que es detallado en el Manual de Calidad de la CPTT.
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2.3 Seleccion el Personal Responsable para la Implantacion

del Sistema de Calidad.
Entre los principales requisitos que establece la norma, se encuentra el de
Responsabilidad de la Direccion, el cual establece que se debe designar a un miembro

de su administracion quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener

autoridad definida para:

a) Asegurar que el sistema de calidad se establezca, implante y manienga de
acuerdo con esta norma.
b) Informar a la direccidn del proveedor acerca del desempeiio del sislema de

calidad para su revision y como base para mejorar el sistema de calidad.

Asimismo, se fueron designando jos responsables del sistema de calidad, de cada una
de las areas que conforman a la CPTT, tales como: la Gerencia de Construccion la cual
tiene a su cargo seis Residencias Generales de Construccion de Proyectos de
Transmision y Transformacion ubicados estratégicamente en la Republica Mexicana, la
Gerencia Tecnica de Proyectos de Transmision y Transformacion que tiene su cargo las
areas de Seleccion de Sitios Diseno y Adquisiciones y por ultimo la Unidad de
Presupuestos y Servicios Administrativos, todos con su respectivo nombramiento,
quienes seran los que coordinen todas las actividades relacionadas con la implantacion
del sistema de calidad, descritas anteriormente en los incisos ay b.

Denvado de lo antenor, los responsables de la implantacion del sistema de calidad,
flevaron a cabo una revision minuciosa en relacion al contenido de cada una de las

siguientes Normas ISO 8001, 9002, 9003 y 9004, para que de ésta manera pudiera



elegirse aquella Norma a aplicar, que de acuerdo a los productos o servicios que realiza
y proporciona la CPTT, asegurara que los productos ylo servicios proporcionados
durante la realizacion de los proyectos de Lineas.de Tra‘nsmisrién y Subestaciones
Eléctricas, obtuvieran la mayor confianza respecto def niyej de calidad, con sus clientes

y en el ambito interno.

Asimismo, la serie de Normas ISO 9000 se encuentra compuesta por varias normas, las
cuales proporcionan a las empresas diferentes modelos a aplicar segun el tipo de

actividad a que se dediquen.

Por lo que a continuacion en el siguiente flujograma se describe el contenido .y alcance

de cada una de las Normas ISO 9000:1994:
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FINALES

DE CALIDAD
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‘ f f f

1S - 10011/NMX -CC 7Y 8

AUDITORIAS DE CALIDAD

Fiujograma # 1

A continuacion se describe de manera breve el significado de cada una de las Normas
anteriormente mencionadas en el flujograma # 1. 4

¥ ISO B402/NMX-CC-1 "Administracion de la Calidad y aseguramiento de
calidad. Vocabuiario”. Esta norma establece los términos y las definiciones
utilizadas en 1SO-9000 y aseguramiento de calidad. Esta norma esta dividida
en cualro secciones:
1. Términos generales.

2. Términos relativos a la calidad.
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3. Términos relativos a los sistemas de calidad.
4. Términos relatives.

B ISO S000/NMX-CC-2 "Sistema de calidad. Gestion de la calidad. Directrices
para la seleccién y el uso de las normas de calidad”. Esta norma tiene como
objetivo establecer claramente las diferencias e interrelaciones entre los
principales conceptos de calidad y proporcionar una guia para seleccionar y
usar las normas de sistemas de calidad para dos propdsitos:

1) La ISO - 9004/NMX - CC- 6 para gestion de calidad interna.

2) La ISO - 8001/2/3, NMX - CC - 3/4/5 para gestion de calidad externa.

Actualmente esta norma consta de cuatro partes:

1.- Directrices para la seleccién y uso.

2.- Directrices generales para la aplicacién de 15S0-9001/2/3 (NMX-CC-.

3/4/5).
3.- Directrices para aplicar I1SO-9001/NMX-CC-3 en el desarrolio,

suministro y mantenimiento de software.

La marcada diferencia que existe entre el proceso de desarrollo, suministro y
mantenimiento de software con otros productos hizo necesario esta parie de la norma.
Debe tenerse en cuenta que el software no sulre desgaste y en consecuencia, las
actividades de calidad durante la etapa de diseno es de capital importancia para la

calidad final del producto.
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4.-. Aplicacién para la administracién de la confiabilidad.

E 1SO-9001/NMX-CC-3 "Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable
al disefio, desarrollo, produccidn, la instalacion y el servicio®, Esta norma es
aplicable cuando los requisitos del producto, proceso o servicio se establecen
principalmente en funcion def servicio a prestar, y por consecuencia, el
proveedor se responsabiliza de la gestién de la calidad en las distintas
etapas, desde el disefioc hasta el servicio al cliente.

M  1SO-9002/NMX-CC-4 "Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicabie
a la produccidn, instalacion y servicio®. Esta norma es aplicabie cuando los
requisitos del funcionamiento del producto y/o servicio ya han sido
establecidos y, por consecuencia, el proveedor se responsabiliza de la
gestion de la calidad unicamente en las etapas de fabricacion e instalacion”.

M ISO-9003/NMX-CC-5 "Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable
a la inspeccidén pruebas finales". Este documento se aplica cuando los
requisitos del producto y/o servicio ya se encueniran establecidos con
referencia a una especiticacion, y por consecuencia, el proveedor se

responsabiliza de la gestion de la calidad unicamente en las etapas de

inspeccion y pruebas finales.

Las normas 1SO-9001/2/3 (NMX-CC-3/4/5), son las llamadas normas contractuales, es

decir, se pueden exigir mediante contrato.
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La guia para evaluar la aplicacion de estas normas (contractuales), es la-norma 1SO-

10,01 1NMX-CC-7,8 "Sistemas de calidad. Auditorias de Calidad".

M 1SO-9004/NMX-CC-6 “Gestion de la calidad y elementos de un sistema de
calidad. Directrices Generales*. Esta norma describe los elementos basicos

por medio de los cuales un sistema de calidad puede ser desarrollado e

implantado.'®
Esta norma consta de las siguientes partes:

1.- Directrices de la administracion de la calidad.

2.- Directrices de ia administracién de la calidad en servicios.

3.- Directrices de la administracion de la calidad para materiales
procesados (en revision).

4.- Directrices para el mejoramiento de la calidad (en revisién).'

Una vez realizado el estudio de cada una de las normas, los responsables de calidad
procedieron con la eleccion de la Norma bajo la cual se certificarian los procesos
ejecutados por la Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion y es
como de esta manera se eligido la Norma NMX-CC-003/1SO 9001, “"Modelo para el
Aseguramiento de la Calidad aplicable al Disenio, Desarrolio, Produccion, la
Instalacion y Servicio”, por ser la mas completa y aplhcable, por que contiene el mayor

nivel de exigencia y porqgue incluye todo el proceso relacionado con el producto que

insttale K o b Neatighza ooy Ceribcacnn AC DESANGHe & mplantacon de: un Sistemia Te Goerda 10on Bua e d as Tomas TR CL S0 s
Instiute Mexcana g Hoomalzacsn y Cetiticacon. AC Nuimu NMX-CC 00 105 1SO 9001 1w P 5 20
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realiza la CPTT, va qure ‘es Vlr'esponsable como proveedor de hacer o supervisar el
disefio, suministro, construccioén, instalacion y asi como también de efectuar las pruebas
y puesta en servicio de los productos que entregara a sus clientes, quienes son las
areas de: La Subdireccion de Transmision, Transformacion y Control,

Subdireccion de Distribucion y por ultimo la Division Internacional.

Asi la aplicacion de esta norma presupone verdaderas mejoras, reduccion de costos y
mejora de la competitividad que facilitan las cosas para que todo "salga bien a la

primera”.

Una vez definida la Norma para la certificaciéon de la Coordinacion de Proyeclos de
Transmision y Transformacién, el personal responsable de la implantacién del sistema
procedieron a elaborar el programa para la implantacion del sistema de calidad,

tomando en cuenta los requarimientos de la norma seleccionada.
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2.4 Elaboracion del programa de implantacion del Sistema de
Calidad, para llevar a cabo cada una de las actividades.

Una vez que fueron designados los responsables de la implantacion del sistema de
calidad por la Coordinacion de Proyectos de Transmisién y Transformacién, se procedio
a elaborar el programa de implantacion del sistema de calidad, es decir, un programa
que considera todas las actividades necesarias en cuanto a tiempo y los recursos
necesarios para la correcta implantacién del sistema de calidad en la Coordinacion de

Proyectos de Transmision y Transformacion.

Es importante contar con un programa de implantacién, debido a que es fundamentai
llevar a cabo la adecuada administracién del proyecto de aseguramiento de calidad,
porque en el se describen las actividades que deberan realizarse de acuerdo a las

necesidades de ta Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion,

Asimismo, para poder llevar a cabo el programa de implantacion del sistema de calidad,
debio considerarse como primer paso; planear en tiempo y recursos las actividades
necesanas para la implantacion. Generalmente el programa de implantacion es
claborado por el comité de calidad y todos los responsables de calidad de la

Coordinacion.

Para la elaboracion del programa de implantacion se tomaron en cuenta los siguientes

puntos:



1. Las actividades y su secuencia.

2. Los tiempos de cada actividad.

3. Los responsables de cada etapa.

4, Ladisponibilidad de los involucrados.

5. La disponibilidad de los recursos y materiales.

Es importante tener en cuenta que antes de dar a conocer el programa de implamécién,

es necesario que este sea revisado por el Coordinador y los involucrados para-

asegurarse que se han tomado en cuenta todos los factores que podrian afectar el

programa en un momento dado.

En el siguiente cuadro se muestra el Programa de Actividades Inmediatas a desarrollar

para la Implantacién del Sistema de Calidad de la CPTT.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD
SUBDIRECCION DE CONSTRUCCION
DE PRI DE TR ¥ TRANSF

ou PR PACGAMLL DL $ERDOD DR BIR MNTAC DN ORL $8TEMA UL C 40

K3 BTN T A O P I N 5 400 S 0 K I A 2

B i G B S i _' =
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Cuadro # 1
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2.5 Redaccion y elaboracion del Manual de Calidad, (Mision,
Vision, Politica de Calidad y Objetivos de Calidad de la
Coordinacion de Proyectos de Transmision y
Transformacion).

Hoy en dia, el viraje hacia la Calidad Total permite un profundo y significativo cambio en
la forma de pensar, de trabajar y administrar, a la luz de este concepto se valora a la
calidad como una estrategia fundamental para alcanzar la competitividad; y para ello, es
necesario contar con verdaderas guias que regulen la conduccién de las acciones y

permitan lograr los objetivos.'®

Asimismo, cuando la Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion,
decidié la implantacién de las normas ISO 9001, al igual que todas las empresas u
organizaciones tienen de alguna manera principios, doctrinas, creencias, filosofias, etc.,
que son sus orientaciones generales de conducta empresarial, estas orientaciones
siempre tienen una base élica vy filosdfica, las cuales tienen consecuencias favorables
de gran importancia y son el resuitado de muchas reflexiones y se pretende que tengan

una larga vida.

Derivado de lo anterior, se comenzd con la creacién de documentos de las actividades
que se llevan a cabo en la Coordinacion y puedan afectar la calidad, para después
implantarlos y aplicarlos en la realizacion de las labores cotidianas. La documentacion
fue elaborada por un grupo de personas designadas que conocen como se realizan las
actividades bajo la supervision de los responsables de la implantacion del Sistema de

Calidad de la CPTT, de la Gerencia de Construccion, Gerencia Técnica y la Unidad de




Presupuestos y Servicios Administrativos, entre otros y fue revisada por los miembros
del Comité de Calidad de la CPTT. iLa documentacion formulada se estructura en los

tres niveles siguientes que son:

El primer nivel comprende la formulacion del Manual de Calidad, teniendo en
cuenta que es la pieza maestra de toda la documeniacion referente al funcionamiento
de la empresa o de la parte involucrada de ia empresa, por lo que deben existir lazos
claros entre el Manual de Calidad y los otros documentos. En particular, todo

documento utilizado debe poder localizarse a partir del manual de calidad.

Hay que tener siempre en mente que el Manual de Calidad es primeramente una
herramienta de trabajo interno de ta empresa, que describe el sistema de calidad, por lo
que debe ser comprensible, ya que es el documento de referencia para todos los que
intervienen en una empresa, pero también debe confiarsele a los clientes que lo

soliciten para conocer el funcionamiento de la organizacion.'®

Asimismo, et Manual de Calidad es el documento que permite comprender a la empresa
u organizacion y su estado de animo y, para o interno (y para el auditor), encontrar
todos los documentos de funcionamiento. Se exige que sea a la vez descriptivo, conciso

y completo.

Por lo tanto, el Manual de Calidad de la Coordinacién de Proyectos de Transmision y

Transformacién, es un documento breve y genérico, que describe el Sistema de Calidad

Ramonia Damuan Adan, “Contial Tolal de Catdad”, Cuaderma de Posgrado Sene B, No 4. Pag 40
* Guy Laudoyer, La Certeacron ISO 9000 “Un motor para 1a cakdad” Pag 175
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de la CPTT, que aplica a todas las actividades incluidas en los cinco procesos basicos
ejecutados por la Coordinacién, desde el desarrollo del proyecto hasta la entrega del
proyecto y cierre del contrato, de conformidad con los requerimientos establecidos en la
Norma NMX-CC-003 (ISO-9001), ya sea que los procesos sean ejecutados por el
personal de la Coordinacién o a través de subcontratistas. La construccion se realiza
por medio de proveedores / contratistas con quienes se celebran contratos, en donde se
determina el alcance y las condiciones econdmicas, de tiempo y legales, sustentadas

en las bases de licitacién y en las ofertas de los mismos.'”

Derivado de lo anterior, los principales objetivos del Manual de Calidad son los

siguientes:

1.  Definir la estructura del sistema de calidad y las responsabilidades padra“’con la
calidad de las diferentes areas funcionales.

2. Demostrar el cumplimiento de ia norma aplicada.

3. Documentar y comunicar la politica y los objetivos de la calidad.

4. Servir de base para implantar el sistema de calidad.

5. Fortalecer la confianza de los clientes para satisfacer los requisitos contractuales
en los casos que se requiera.

6. Orientar a los empleados hacia la calidad.

7 Proyectar una imagen favorable de fa empresa.

8.  Dar a conocer al personal de nuevo ingreso la filosofia de la empresa.

" Manuat dg Caldad de ta Coordinacion de Provectas de Transimsin y Transformacion, Rev “0° 1996
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9. Servir de base para auditar el sistema.'®

B Dentro del Manual de Calidad, se define la Misién, Visién, Politica de calidad
y Objetivos de calidad de la Coordinacion de Proyectos de Transmision y

Transformacion.

La Mision de la empresa: Es una breve declaraciéon que recoge los productos o
servicios que suministra, a quiénes van dirigidos y las necesidades que desea
satisfacer.'® Por lo que la mision debe responder a las preguntas: ;Quién es?, ;jQué se

hace?, ¢{Para quién se hace? ¢ A través de que se hace?.

Asimismo, la mision de la Coordinacion de Proyectos de Transmisién y Transformacion

es.

"La CPTT como un organismo lider en su ramo, busca con entusiasmo y
motivacion, la mejora continua en la realizacion de proyectos de Lineas de
Transmision y Subestaciones Electricas, con la capacitacion permanente de su
personal, apegandose a la normatividad, requiriendo sistemas de calidad a los

subcontratistas, para satisfacer los requerimientos del cliente".

A continuacion se menciona la Vision la cual se define: como una imagen mental de los

lideres y representa un escenaro futuro altamente deseado de la Coordinacion.

“Institulo Mexcano de Nommalizacion y Certihcacion AC - “Uesartobo e implantacon de g sistema de aseguramiente de coldad con base a las Normas NMX-
CCS0 900 Pag 50
S CEOYME, Cahdad Tolai ., Pag 208
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Comunica la idea de lo que la Coordinacion pretende llegar a ser, describe como va a

operar y que resultados debe obtener. Por lo que la visién de la CPTT, es Ia siguiente:

“La CPTT aspira a que se reconozca en la Comision Federal de Electricidad, en el
pais y en el extranjero como una organizacion lider, productiva y progresista en la
realizacion de sus proyectos de Lineas de Transmision y Subestaciones

Eléctricas”.

Aunado a lo anterior, la politica de calidad, es en esencia la declaracion de las
intenciones a las que la empresa se esta comprometiendo para lograr la calidad de los
productos, y esta declaracion en el caso particular de nuestra orgénizacién es firmada
por el ejecutivo principal ésea e! (Coordinador de la Coordinacién de Proyectos de
Transmision y Transformacion), para demostrar que el compromiso se origina desde la
cuspide de la organizacion y que el enunciado sera apoyado por un programa detallado
de aplicacion para transformarlo en resuitados tangibles. El enunciado de la politica de
calidad es comunicado a todos los empleados, clientes y subcontratistas. Asi, la politica
de calidad de la Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion fue

establecida de la siguiente forma:
"Realizar y supervisar todos los proyectos de Lineas de Transmision y

Subestaciones Eléctricas, bajo un sistema de calidad, desarrollado en base a la

norma NMX-CC-003 (IS0 9001), considerando la mejora continua".
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Para el cumplimiento de la politica de calidad y el compromiso de la organizacion, la

CPTT defini¢ los siguientes objetivos de calidad:

1.

Construlr lineas de transmision y Subestaciones eléctricas de acuerdo con
los compromisos con el cliente, usando como estrategia el uso de la
normalizacion y el sistema de calidad.

Asegurar que todos los subcontratistas desarrolien y apliquen un sistema
de calidad compatible con el de Ia CPTT.

Mantener un programa de capacitacion permanente al personal de la CPTT,
para el conocimiento de la politica e implantacion del sistema de calidad y
sus métodos de cumplimiento.

Adquirir equipos y materiales, disefiar y supervisar la construccion la cual se
realiza por medio de subcontratistas para los proyectos de Subestaciones y

Lineas de Transmision eléctricas, en condiciones de calidad, conforme a

especificaciones y requisitos de la C.F.E.
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2.6 Redaccion y elaboracion de los Documentos Requeridos por
la Norma ISO 9001.

Como ya se observé en el punio anterior, se describié el primer nivel de la
documentacién que se tiene que formular, el cual correspondié a la elaboracion del
Manual de Calidad, ya que la CPTT al igual que otras empresas que desean impiantar
las Normas SO 8001, comienzan con la creacion de documentos para las actividades
necesarias, para después poder aplicarlos y esta documentacion que se requiere de

elaborar, se estructura en los dos niveles siguientes y que a continuacion se describen:

El segundo nivel es el de los Procedimientos. Estos son documentos que se utilizan
para detallar: (QUIEN hace Qué? ;CUANDO es realizado? y ;QUE
DOCUMENTACION es utilizada?, para verificar que las actividades que afectan la
calidad fueror: ejecutadas conforme a los especificado en el procedimiento ya que en el
se describen las actividades que un area 6 departamento debe realizar para cumplir con
los requisitos especificados de la norma y las politicas establecidas en el Manual de

Calidad (nivel 1).

El tercer nivel lo ocupan las Instrucciones de Trabajo. Son documentos que se
utilizan para detallar el ¢ COMO? realizar una actividad en especifica ya que sin elios,
se afectaria de manera adversa la calidad. Los instructivos proporcionan conocimientos
y/o directrices necesarias para decidir o interpretar la informacion bajo verificacion. Las

instrucciones de trabajo que se utilizan son de dos tipos:
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& lnstruccicrmres rélacionadas con el sistema; eslas son compleménlo a los
procedimientos, debido a que proporcionan instrucciones detalladas de como
realiiar una aclividad especifica (por ejemplo: controles, inspecciones,
bruebas especificas, procesos de materiales o documentos).

¥ Instrucciones relacionadas con el contrato; estas traducen los requisitos
especilicados en un contrato en documentos de trabajo (por ejemplo: dibujo,
lista de materiales, hojas de ruta, inspecciones, pruebas, instrucciones de

procesamiento o empaque).

De esta manera los procedimientos e instrucciones de trabajo de la Coordinaciéon de
Proyectos de Transmisién y Transformacion fueron elaborados por las personas que
realizan. dichas actividades y fueron revisados y aprobados por personas de nivel

superior que también conocen la actividad.

De acuerdo a la explicacion anterior, relacionada con- la elaboracién de la

documentacion, esta quedd estructurada en los tres niveles que a continuacién se

indican:?°

* Comité de Cahdad de la CPTT. Boletin Informatwo de la CPTT, Numero 2. 15 de Agosto de 1987, Adot, Pag 4
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NIVEL |
MANUAL DE CALIDAD
Defins ia Politica y Objetivos de Calidad de la CRTT

(Nivel Directiva)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

NIVEL 2
PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

Sistemas Organizativos interdep: Y respor

(Nivel Departamental)

NIVEL 3
INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Detalles sobre la Reali 6n de Tareas C.

{Nivel Operativo)

Cuadro # 2

Después de haber llevado a cabo la ardua labor de elaboracion de los Documentos que

exige la Norma 1SO 9001, el Sistema Documental de Cailidad quedd estructurado por el

Manual de Calidad, 29 Procedimientos basicos con los que se da cumpiimiento a los

requisitos de la Norma y 7 instrucciones de Trabajo generales que aplican a la CPTT.

Para el Proceso de Diseno Electromecanico de LT's, Diseno Civil de LT's, Seleccion de

Trayectoria, Seleccion de Sitio, Diseno Electromecanico de SE's, Disefio Civil de SE's,

Adquisicion y Asignacion de Materiales y Calidad en ei Disefo, {ntegracion del Disefio,



Gestion de Ingenieria, se tiene un total de 78 Instrucciones de Trabajo con las cuales se
cubren todas las etapas-de un disefio por parte de la Gerencia Técnica, estas son

tambien aplicadas en las dreas de Ingenieria en las Residencias.

Para el control del proceso de Construccién, Montaje, Pruebas y Puesta en Servicio de
las Lineas de Transmision y Subestaciones Eléctricas, se tiene un total de 26
Instrucciones de Trabajo que cubren la aplicacién de todos los requisitos de la Norma y
98 Documentos llamados Contro! de Trabajo Técnico - Operativo, con los cuales se
verifican todas las actividades del proceso y el cumplimiento de las especificaciones
contractuales, incluyendo el control de calidad que se lleva mediante los programas de
inspeccion y prusbas aplicados a la obra Civil y Electromecanico. Por ultimo se cuenta
con 2 Planes de Calidad, uno Genérico de Construccién y el otro Genérico de Pruebas
y Puesta en Servicio y un apartado de Documentos Varios que contiene 7 Instrucciones
de Trabajo que aplican a toda ia Coordinacion de Proyectos de Transmision y

Transformacion.

Descrito lo anterior, el Sistema de Calidad se encuentra integrado con un total de 211

documemntos.

A continuacion se muestra la Lista Maestra de Todos los documentos existentes en la
Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion. Esta lista de documentos

se encuentra incluida en el Manuat de Calidad de la Coordinacion:
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NUM__ | TITULO DEL DOCUMENTO CLAVE REVISION
1 Manual de Calidad NC7000 0
2. E ga pre NG7001 0
3. Elaboracion da_Instrucciones de Trabajo NC7002 0
4. Ravisidn de Contrato con el Chenle NC7003/1 0
5. Ravisibn de Contrato con Subcontratista (Paquete y Obra) NC700372 0
[] Revisidn de Contrato con el Chente Internacional NC700373 0
7 Control dol Dissno NC7004 0
8. Conlro! de documentos y Datos NC7005 0
9. NC7006 0
10 Comml de p por el chente (CFE-Operaconj NC7007 0
1. Identficacdon y msvaabddad dei Producto NC7008 0
1 Cootrol del Proceso de Supervision para b Construcadn NC7003 4]
1 Supenrsson de la Inspacoion y Prueba NC7010 0
14 Conlrol de equpa do mspecoson, mediaon y prueba NC7011 0
15 Estado de Inspecoon ¥ Prueba NC7012 0
16 Control de Producto no conforme NC7013 0
17 Acoon correctva y preventva NC7014 0
18 Manejo. Aimscenanenio. Empaque, Conservacon y Entrega NC7015 0
19 Control de Regrstros. NC7016 0
20 Auditorias_Intemas NC7017 0
21 Capactaciin NC7018 0
22 Sevico NC7019 Q
23 Tecnicas Estadisticas NC7020 0
24 Control de Proyectos NC7021 0
25 Elaborar Planes de Caldad NC7023 0
26 Supervisar Pruebas de Puesta en Serviao NCT024 [
27 Cumplimeio con ka legisiacon ambiental vigante NC7025 0
28 Modihcaciones al conenido del Manual de Calddad y Ad Ar 1 NCT026 [
29 Elaboracion de Lista de Paquetes y Obras NC7028 1]
30 E 1, Calihcacon y Certthcacion de Auditores NC7029 i)
1.1 Conirol y autorizacn de daves de proyecios NI7000 0
12 Supervision de proyecios lase 1 (Del POISE a la ] NI7001 [
13 Supervision de proyectos tase 2. (De la Convocatona a ta firma dal contrato ) NE7002 0
14 Supenvision dé proyecios fase 3 (De s entrada en wgor del Gonlralo_a ia entrega_al chente } NI7003 [1]
15 Revisiones al sistema de caldad NA7008 [
16 Identificacon de necesxiades de fecursos NI7009 0
17 Claves de disenos normalzados para estiucturas y amentacones NI7010 0
1 DISENC ELECTROMECANICO.
11 Caracterstkas parculares de lineas de I1ansinison - NI7500 U
12 Calkulo de techas y 1ensiones para ineas de 1ansmison NIZ501 U
12 Locahzacon de estructuras para lineas ge lransmision NIT502 8
14 Cuantificacon estimada de matenales para L T NIZGO3 B
14 Seleccion de estructuras para Ineas de transmison NiZ504 J
16 Lista de malenales para L 1 NI75H05 [
17 Diseno del algmzammwnio de estructuras NI7506 Bl
16 Deteriminacion de extensiones en patas de forres de lingas de ransimision NIZ?5h07 u
1e Amortiguamiento de cables conduciores de lineas oe fransmision de Energia Eectricd HETSOH L
§10 Determnacion de Aisladores HI G i
mn Detorminacion de herrages de LT HE7H 1 ;
e Ubcacion de senalammnio a6ree y aphcacion oe pmiufa @n 1as estructuras utihzadas en Lineas [XIPAERR] o
de Transmision
2 | DISERO CIVIL, ]
e Diseno de amertaciones pata estructuras de ineds de ransinson NITH o
22 Veloadades ma ximas reguonaies te viento pard diseno du estiucturas ue ransmision HI75%3 (
23 Drseno ol de esiructuras de 130smasion nomahzadas RI7H5e [}
24 Estudios geoleaiicos para estrucluras de lineas de tansmisimn NI75463 t
3 SELECCION DE TRAYECTORIA
31 Seleccion de \rayecionas para hneas de ansmiseon NITE00 [
2 L lopogralico de lineas de Fansmision NI7601 4]
33 QOblencion de awtonzaoon ambiental de lineas de fransmision NI7EQD ]
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1. SELECCION DEL SITIO,
1.1__ | Seloccion de siios para subestaciones NI7650 0
12 Levantamienta topogratco de subestacones NIZESY 4]
13 Obtencion de autonzacon de NI7652 ¢
2 DISENG ELECTROMECANICO
2.1 Efa de Dag! unhlar NI7701 0
22 Diseno de planta y corfes de subastaciones de 400kV NI7702 0
2.3 Disgno de planta y cores de subastaciones de 230 kY NI7703 0
24 Disano do arroglo general de de polencia NI7706 0
25 Disedo de las y gabinete de tabliltas de nes de polencia 7708 0
28 Alumbrado mlenor caseta da control de subestacionas de polencia NI7709 0
27 Diseno da alumbrado y contactos (extenor) de subestaciones de potencia NI7710
238 Oisano del sistema de aire acondiaonado en subestaciones electrcas NI771Y 0
29 Diseno de servicos propios de C A_y CD de subestacines NI7712 O
2 10| Diseio de ed de terras de subestacones NI7713 0
211 Drseno del plana de herrajes. aisiadores. conectores y conductores y hsta de materales NI7714 0
212 Diseno de locathzacion de dlaros. techas y {calculos y g para NIZT15 o
electncas
13 Localizacson da tnneheras. ductos y registros en subeslaciones de potenca NI7718 [1]
14 Dehnir caractensticas y akcance de cabkes de conlrol, proteccion y tuerza NIZTT17 [
15 _ | Definw akance y ca de equipo de control supervisoro NI7718 0
16 Detinwr akcance y caractensticas de cables de comuncacion NI7719 0
217 Oefinir akcance y caractenstcas de equipos de comunicacion NI7720 Q
218 Oefinir akcance y caracteristeas de equipo de proteccion, control y medicion NI7721 0
219 Diseno del Sisterna contra incendio (Detalles de canalizacion de control y fuerza de equipo Ni7723 [+
pnmarno }
220 | Diseno del plano de 1sometneo con cargas Ni7725 0
3 DISENO CIVIL
31 Disefo de cAmMINOs y accesos pata subestacones NI7T750 [¢]
32 Disenos de lerracerias NIT751 0
33 Barda penmetral RNI7752 0
34 Diseno de drenajes. lnncheras y registros NIT753 0
35 Disano avil de caselas y edifiaos HIT754 0
36 Diseno de estucturas mayoies para subestaciones NIT758 Y]
37 Diseno de amentaciones mayores y menores para subestacones NIT756 o
38 Diseno de muros divisonos de yres para NI7757 Q
39 Estudios geotechioos para sibestacines NI7759 B
310 Disano de fosa septica, tanque colector de acerle y aisterna para subestacones NI7760 0
31 Sisternas de segundad hsica Ni7762 0
312 Velocdades regionales maumas de viento para diseno de subestaciones Ni7763 9]
313 Coehaente $1Ismo para diseio de subestacones Ni7764 [
1 ADQUISICION Y ASIGNACION DE MATERIALES,
K Anabais de necesidades de equipos y matenales NITRINI a
12 Aeasignacwn de Equipo NI7HOY [i]
[ HREqUISIION de BqQUIpOs y matenales NI7HOZ, 0
14 Elaboracion ge especilicacnnes pamculares de equipo Ni7RO3, 0
M Saquimient di 300 nSc10nes NIZTHOS )
i) Ajuste de matenales Ni7HO 7 [
2 CALIDAD EN EL DISENQ, INTEGRACION DEL DISENO, GESTION DE INGENIERIA
K Cambws al Disedc NIZ960 0
A Revision de! diseno Ni7a07 0)
i Verhcacnn ae disen RS o
M Validioon det disens N7 3]
R ACue o8 CON el el ssubealacone s ) RO 0
o6 Unigades e trabajo - HL/907 5]
7 tlaborar ohesos en la Gerenaa Tecca NP9 ]
RE) Ulenadc o6 £ue S eans duranme 1o veata 160mea alsilic g Sutiesbd. e ) N
2y Prepatar ik thacion previa & W visita (o0 el enie N7 i
T [ Rewmar s carac enshcas y aloarr del POt DIEES 1)
RRE T Taboracion de planos D 0
212 Solcudes de trabag HI7910 4]
213 Enfrega de ngemer 1a ge proyecios ge ipa pagete NI 7 1]
714 | Fnitada de cotrespondencia o paquetes de 0bia en la Gerencia 1 e - N7 o
215 [ Aswnacion de Trabajo HIZ918 [
216 | Elaborar icha de calihcacion def persanal de diseno N 7900 0
217 “Cruno yuedo construidy”. el pioyecto linal NI2G2y [




1 CONSTRUCCION
1.1 Plan de cabdad genénco de construccion NABOO1 ]
1.2 Plan de calidad genénco de pruebas y puesla en servico NABDO2 [})
2 CONSTRUCCION
1 Revision de contraloen la | General con sub tistas NIB101 0
2 Conlrol de cambios del diseno en el sita N1B102 [1]
.3 Control 0e S y dalos en as de Gonstruccon NI8103 ]
.4 Adquisciones en las Resdenaas Generales de Construccion NiB104 [1]
5 Control de productos surministrados pof el ckente NIB10S [
26 Identf. de malenales y equipos de instalacon permanenie para su NIB106 [}]
2.7 ‘Control de proceso NIB107 [
2.8 0 n y prueba Nig108 ]
29 La supervision del control del equipo de inspeccion, medicion y pruebas NIB109 ]
210 ] “a supervisidn ded estado de inspection y prueba NIt 1o 1]
211 | Conrol de producto no conforme Nig1 11 1]
212 ACOION 0OITCCtva y preveniva NIBi12 0
2.13 Manep, aimacenamento, empague, CoNsenvacion y entiega en almacenes de las Residencas NIB113 0
G
214 El control de reqistros de caldad Nigt14 0
2.15 { Capactacion de personal de construccion NIg116 0
216 Calificacron de supervisores de construccxon NIg1 17 0
217 Tendencia da la caldad NIgt18 0
218 Entrega del Proyecto at chente {CPTT - Operacion) NIgt12 [}
219 Realzar el paro parcial o lotal de actvidadas NIg 120 [}]
220 Elaboracion de controles de trabajo tecnico operatvo y medificacones NIBt23 0
221 Recepeion del proyecto (Supcontratsta - CPTT) NIB126 3]
222 identilicacion de neceskdadas de recursos en una Resdenca NIg127 [
3 TECNICAS
31 Supansion general de obras (para contralos por paquete) NI8301 0
32 Supanvision general de obras (para contratos por obra) NIB30Z 4]
33 Supenvision de caladad del procesa ge constriucoon de obra cvit y montae ekect NI3303 1]
34 Supervison da cahdad para las pruebas de puesta en sevico NIB304 Q
CONTRCL DE TRABAJO TECNICO - OPERATIVO [Supervision de calidad Obra Civil)
35 La supenvision del trazo. locahizacon y pertit topografico NBB305 ]
36 La supervision para la apentura de brechas y caminos de acoeso NB8306 0 _
37 La supe del desmonte. gesp y construccion de terracenas NB8307 0
36 La supervision de localizacion y iberacon de 10s bancos de matenal NB8308 [1]
39 La supervision de excavacon para zapatas aisladas de torres autosoportadas NB8309 [1]
310 _ | Superwision de anciaje de la cmentacon __ NB8310 0
311 Supervision de N sueios para pilas y pilotes NB8313 0
312 La supervision del habilitado y colocacion de acero da refuerzo NBRI2 [s]
313 Supervision de la elaboracion_y colocacion de concreto de obra NB8313 [§]
14 La fabrcacon_ iranspore y oniocackn dge concreto fabucado en planta NBB314 4
3% La supeniision de i tabnicasion e tincado de pilotes NB8315 fy
3 13 supenision del relieno y compactacion en cimentaciones paa tT's NBR31C 1Y
3 Supervision de prsos Terminades en subestaciones ekctnds HBA317 3 1
518 L4 supervision de acabavos anuteconcns, 1INtenores y exterores ge edificos NBBI1E "
31w La supervision de cmstruction de ductos sutleffancos HNBB31Y )
526 ) traamento de 1aiodes HBEI0 3 ]
ks La supervisnon de caldad de pavirnentos en (as viaktades defisatvas NBB32t Q
Al Rellena de pinara tiols e 1a fosa captadora de aceie de ransiornadores NBBL2 0
Supervision de prucbis de Intxralona de acuerdo a los requisitos del SINALP "
Supension de WS resaluciones ge mpacte amnd.ental 4
Supenision de Danta penmeltai ue lbicon g Lunceio 8]
Supenision de mur:y de Conten.ann e mamposteaa HBRH n
SUPEIVILON AR Dbkt nn U0 eociondi pdtd duclos electiens subtennaneos NAG3ry o
__ L Supervision de termitusion en dactos fleabics para hoeas elecineas sublenaneas NBAY - {1
SUpEIVISI0N 0 Censo de nstaki s subleraneas NAE3 o T
. Supenision du electroluskn en dudtos hexibkss_para neas electncas subletancas NBR3 0 1
4 SUPERVISION DE CALIDAD DE LA OBRA ELECTROMECANICA :
41 Supervisar 8! montae de estiuciuras de avero para ingas de lansmsion (tores y marcos) NBRIN I o
42 Superision del monlae de estructuras metahcas en subestaciones N4B35: 0 N
43 Supervisar de montage de postes e acero o de congeto NBB353 ]
14 Supervision de vestido de estiuctutas, lendidu y lensonado de cable de guarda y vonductor NBB3S4 i)
35 Sopervsar el tenawo y coneclado de buses TELER v ]
T6 | Supervisat la nstaigien e - N NER35S, o T
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2 1vision del montage 0@ b & 60 niana L)
4. rision del montaa del sistermna de awe acondiconado y venblacion . NB8358 0
40 Supervision del montage da translormadones y/o reactoras de polencia NBa3s9 [¢]
4.10 | Supervisar la nstatacon 0 momaje de mierrupiores de polencia NB8360 []
4.1t Supervisar el montage de cuchitias de potencia NBa36t [*]
412 | Supenvisar el montaje da da comente NB8362 [*]
4.13 | Supervisar el montaje do trar de NB8363 [*]
414 Supervisar 6t montaje da Apartarrayos NB8364 3]
415 isar el montaje de trampas de onda NBa365 0
4.16 Supervisiar el montaje da aisladores soporte. NB8366 1]
417 [ Supevisarla del cable de snergia NBA36T 0
4.18 Supervisar la mstalnoon de kos cables de fuerza NB3368 Q
415 | Supervisar la stalacon 0e ks cables de control NBaste Q
420 Supenvision del montage de control, protecoidn y medicaan: NBa370 9]
421 Supervision dal montaje de tableros de senncos propios NB8371 3]
422 Supenvision del montaja de tableros blndados NB8372 o
423 upenision del montaja del sistema contra incendo NB8373 1)
424 | Supernision del montage de banoos de balenas y cargadores (5anicios propuos) NBa374 0
[ 425 Supervisitn del montaje de sericios propios de gencia NB8375 0
426 Supervision del montaje da subestaciones de SeTViI0s Propoes NBB376 1]
427 Supervisar el montaye de duminacion y tuerza NB8377 0
4.8 Suparvisar ka mstalacon del sistema de comunicacion NB8378 [+]
429 upenvision del montaje del sisiema de comunicacsdn VHF yio UHF NB8379 [+]
430 Supemsar el montaje de sistema de comunxacon OPLAT NB8380 o
43 SUpMVISAT 4 instatacion 88l contro! supenisono NBB381 o
43 Supervisar la instatacan del sistema de berras para NB8382 ]
Supervisar el montaje del banco da capactores NB8383 0
Supenisar ia instalacion y ensamblaje de bahias 0 campos. NBB384 0
Reporte de supenvision de medicon de darps y desnivelas NBB386 4]
P % del plan de nsy) y prusbas del proceso de montaje del equipo electromecinico NB8387 4]
Supervisar las pruebas a estructuras metihcas NB8388 [+]
Supenvisar las pruebas al tenddo y conectads de buses NB8389 0
Supenisar la puesta en senicso de transtormadores y reaclores do potenca. NB8390 0
Supervisar la pussta en senvicio de nteruplores da potencia NB8391 [}
Supervisar la puesta en servicio de cuchikas de pomncia NBB392 1]
Supenisar la puesta en sevico de transiormadores de comente NBB333 ]
Supervisar la puesta cn servscio de translormadores de potencal INGUCTIvas ¥ capaativos NBB394 4]
Supenvisar fa puesta en servic de aparamayos NBB395 0
Supervisar las pruebas de cables de energia NBB396 ]
Supervisat las preebas para cables de huciza NBB397 0
Supervisar las pruebas de cables de control NBB398 0
Supemvisar [ puesta en servico de tablems de protecoon. cantrol y medicon NBB393 0
Supensar las pruebas a lableros de senvioos propus NBB400 0
Supewisar las pruebas a lableros (Metal-Clad) biindados NBB840t 0
Supenvisar tas pruebas de! sistema contia Ncendios NBB4o2 Y]
Supervisar las pruetias a WS selvicios propos de emelgencid (plantas desel de energencia) NBB403 0
Supervisar las pruetas en subestacknes de servioos Propios conectadas a redes externas o a NBBa04 0
32, nAT0S Wrancs
Supeisar las pruebas para Ks senicios HOPI0Ss prncapales ge CD bancos de balenas v NBB405 [} ]
cargadores
Supervisar_las pruebas de tluminacion y luerza NBB10G 0
Supenvisar ks pruebas y PUesta en senvicl del sistama de comunicaciones NB8407 0
Supervisar las pruebas de control supenvisono NR840e o
Supenvisar las pruetas al sistema de tiernras — NB840Y 2]
Sugrervisar ks prusbas del banco e capacitores de 115, 230 y 400 kVAR NB8410 0
Superisar las pruebas a las subgstaciones aiskdas en SHe NBBATY 0
La supenision del proces) de soktadura S _ NBa412 0
£ tra ke aceile de lranstormadores NBB41 3 0
Erngaime de cabie conducton en neas de i - NBB414 ]
Senadmento pintura y nume HBH415 ]
Supesvision dol montaje de postes Honcocnkos para L1 s de 115 kY NBB4 16 0
La supervision hnai de estiucturas para LT's NBR417 1]
La supemvision del nvelado de stut NBB418 0
La supsrvision del montye de equipo ferminak oplco de coMuncackanes NBB41D 0
Supervision de empalme 5pLco intermedio y terminal. medicone's oplicas por empalme y NB8420 0
mediion de atenuacion del enkace total del cabke de fibta optica
ar La supervision del cabile dielectneo con hibra optica sobre cabte de guittda y su liegada a la NBA421 0
caseld de control
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471 La supervision de tendido y 1ensionado de cable da guarda con fibras ophcas | NBB422 1 4]

4.72 Supervison de nstalacon del sistama de lemas para neas dg ransmsion | NB8323 1 0
§ DOCUMENTOS VARIOS

Oistribucon de documentos de a U.P.S.A. G.T. y Lideres de Proyecto NIBS00 0

2 Elaboracon de actas de teumon an la CPTT N!8503 1]

3 Desarrolio de informes mensuales de caldad NIBSO4 0

.4 Ambente laboral NIBS06 ]

5 Anatisis de lendencas de la cahdad NIBs07 0

56 Analisis de mejpora continua NIB508 0

57 Supervision del Sisterna de Cahdgad on la UPSA, G.T.y G.C. NIB509 0

Lista Maestra de Documentos # 1

A continuacién se muestra, de acuerdo al Procedimiento de Control de Documentos y

Datos en las dreas de la CPTT, el Sistema de Codificacion de Claves para los

documentos que fueron elaborados para el Sistema de Calidad implantado. en la

Coordinacién:

1. Tipos de documentos:

instruceiones de Trabapn

]

TESIS CON
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Procedimiento Administrativo y Planes
de Calidad

Procedumtento Teacnico - Operativo
Manat y Procedimientos de Calidad Ciave de la CPTT

Especihcaciones, Guias. Documentos Tipo de Documento

S

Normahzados
H.meracion Consec
- Cave Especifica

Manual y Procedmientos del S A A (7200 a 7499 CPTT

"1 Instrucciones de tabao tet S A A (7330 a 7999 GT)

{67030 a BAY9 GC)
{8200 a BY99 ouros)

Anexo del documento (A

..Z)
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De esta manera, una vez llevada a cabo la realizacién de todos los documentos que
formarian parte y dan soporte a nuestro sistema de calidad, se encuentran contenidos

en la Siguiente Estructura Documental de la Coordinacién de Proyectos de Transmision

y Transformacion, que se muestra en la siguiente Figura,

ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL
SISTEMA DE CALIDAD

LEVYES, NORMAS

M Y ESPECIFICACIONES

PLANES DE CALIDAD

/ PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD
/ INSTRUCCIONES DE TRABAJO \

OTROS DOCUMENTOS DEL SISTEMA, REGISTROS \\

Figura # 1

TESIC CON

FALLA DE ORIGEN
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2.7. Inducciéon a la Norma (ISO - 9001) Capacitacion para los
Responsables de la implantacién del Sistema y Gapacitaciéon
para formacion de Auditores del Sistema de Calidad.

Con el propésito de contar con el personal capacitado para el desarrollo e implantacion
del Sistema de Calidad en la Coordinacion de Proyectos de Transmision vy
Transformacion, se integré un programa de cursos relacionados con €l conocimiento en
el tema, es decir, se capacité a todos los responsables de calidad de la Coordinacion de
Proyectos de Transmision y Transformacion, para la implantacion con la finalidad de
que ellos mismos sean los instructores que capaciten a todo el personal que labora en
toda la Organizacion. A su vez esta capacitacion también sera de ayuda para los
responsables de la implantacion del sistema de cada area para la formacién de
Auditores, quienes a través de la realizacion de auditorias seran ellos quienes
determinen el proceso de maduramiento del sistema, para poder llevar a cabo la

Cetificacion del mismo.

De esta manera, la Coordinacion convencida de que la Calidad es lo que permite
mejorar la eficiencia, productividad y el desarrollo de nuevas actitudes, filosofia
contenidas de alguna forma en su Programa Institucional de Calidad Total, esta
llevando a cabo una amplia difusion de este programa entre su personal, con la misma
metodologia senalada anteriormente, a traves de posters, boletines, etc. de acuerdo

con los cnternos de ta Norma NMX-CC-003 (SO 9001).

La capacitacion que se fue dando al personal encargado de la implantacion de! sistema

de calhdad, esla relacionada con los temas que a continuacién se mencionan:
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B 8@ &8 8 @ &

. Desarrollo e implantacién de un sistema de aseguramiento de calidad con

"base a las normas 1SO 9000/NMX-CC.

lmblantacién y aseguramiento de calidad con base a la norrﬁa NMX-CC/ SO
9000 y principios de auditoria basica.

Introduccion a la seguridad e higiene.

Control de la normatividad.

Integracién de equipos de trabajo.

Las siete herramientas estadisticas para la calidad.

Circulos de calidad y calidad total.

Diplomado, como implantar administracién por calidad total.

Con base a los cursos mencionados en este tema, la Coordinacién llevé a cabo su plan

estratégico, donde tuvo oportunidad de analizar externamente la situacién en la que se

encontraba con relacidén a otras areas, en el entorno en el que opera, buscando

oportunidades y retos en el analisis interno, identificando sus funciones, su estado, sus

aptitudes y fimitaciones.
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28 Sensibilizacion y Difusion a todo el personal de la CPTT,
bajo la Norma iSO - 9001.

Con base a la capacitacion obtenida por el personal responsable de |a implantacion del
sistema de calidad, se buscé la manera de difundir la Misién, Vision, Politica y Objetivos
de Calidad. a todo el perscnal que labora en la Coordinacion de Proyectos de

Transmision y Transformacion.

Derivado de que la Competencia del Personal es un elemento fundamental de cualquier
sistema de la calidad, es también importante sensibilizar y motivar a los trabajadores

para aceptar los nuevos retos y oportunidades que representa el trabajar con catidad.

Se trata de hacer comprender a los miembros que laboran en la organizacion, la
importancia que tiene un trabajo bien preparado y bien ejecutado y las consecuencias

que tienen para la satisfaccién del cliente, el control de los costos y la prosperidad de la

organizacion.?'

Sin embargo, actualmente en ta Administracion publica hay problemas y aun mas
profundos en la Comision Federal de Electricidad para legrar la Calidad Total, debido a
que la moditicacion de la Cultura Organizacional implica para la Administracion Publica,
modificar habitos, actitudes. valores, principios, vicios y malas costumbres. La
formacion en la calidad, se trata de la formacion de todos los que ejercen una “funcion
calidad", esta formacion comprende una parte de conocimiento tedrico y una parie de

experiencia practica.
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Derivado de los anterior se establecio un pro’grama de sensibilizacion hacia la calidad,
dirigida a todo el personal de la CPTT, en el cual intervinieron los responsables de
calidad de cada una de las 4reas, asfl como también los jefes de cada departamento de
acuerdo con la funcién que cada uno de ellos tienen con respecto a la calidad, para de
esta manera motivarlos a la participacion del cambio para que ellos intervengan

directamente mediante sus labores cotidianas y acepten los retos al nuevo cambio.

A continuacion se cita un ejemplo de los programas de Capacitacion, que se impartieron
y formaron parte de los talleres de implantacién del sistema de calidad y que tuvieron
como finalidad la difusién de la Misién, Visidon, Politica de Calidad, Objetivos de Calidad
de la CPTT y el apoyc en la elaboracion de las instrucciones de trabajo del personal en

las aclividades cotidianas que realizan cada uno de ellos y pudieran afectar la calidad.

7 Froman Bemard, Gestion de la Caldad "EY Manual de la Callad”. Ed Aenor Publicacion Técnica, 1995, Pags. 163-165
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COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD
s raeens s reremes COORDINACION DE PROYECTOS DE TRANSMISION Y TRANSFORMACION
“PROGRAMA DE REUNIONES Y TALLERES DL IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
DEL 19 DE ENERO AL 20 DE MAYO DE 1998
PERSONAL DE LA COORDINACION DE PROYECTOS DE TRANSMISION ¥ TRANSFORMACION

TEMA IMPARTIDO POR DIA HORARIO LUGAR DIRIGIDO A

i [Programa insttucional de Candad Tota ik Ric arcto Garc dazo 197011994 | 900 3 1000 am | Aumce Capaciasn [Pecsonal de ta CPTT
2 150 9000 Virson Gerencial (peicuta 1) L Veronca £ Jumener 20:0171998 | 00 s 1000 aim | #uia e Capactaron | Personai e Ja CPTT
3 {Normas  Poldica y Obretvos de ta CPTT g Roxtolta Sanches 2070171998 | G900  1C 00 am | Auta o Capacaarion [Personar ae 1a CPTT
'Oigdmmﬁ““r‘;:r";:"a) en cada Aren g b L G adalope Gahoet £2 0171998 { 9003 1000am | Adaar Cavacascn fPersona de 1o CPTT

5 [Norms 150 9000 Ing Antone Chawdez 30T 1948 | G009 1000 am | Auis ax it mtn |Personar de 1a CPTT
& |Manaarar Candad de 1o CPTE i Jolio A 7601 1098 | 300 4 1000 3 | Aus ae Lot aaw [Personal de Lo CPTT
7 |capacitacon o Tomas Aiatris a0 18 | G002 1000 am | Aviacn cavaraa e {Personal de 1 CPTT
B [Tecricas Estadate 2 i Ricarddo Gareanir 3001 198 | 9000 10 00 an | A e i somcs JPersonat g o CPTT
9 [Auditoria 0= Cantas IrR Jose Manael Gonzairz | 07 0271998 | 9 0o 10 U0 am | Auts e ot 1a o0 |Persona’ da 12 CPTT
10 [Procmtementon o Cuenpie 7000y 7ol 000 [ing Guadaiupe Gabe o1 GO0 1T 00 | Ame caea e [ersont ae a 0PTT
iy 088 Maiiue Grinzaces SOTa O | e iara e o [Persona ge 1o CTT

11 [Aodtoey ieternas ga O

12 Famitro e on e mer 12 10

falr Boy ar

A0 1000w b s . s

Frarqan

et CPTT

150 G000 [ Froxedmuerts e Lertf i e .
13| . ! i Vertmca b Lreter [T IRV IR LTI . -
P s s 1w iia S Aule e v e o [Peryman g o CPTT
14 [350 Sxn) L Sase Lnw umenta eby Ly 4 12 Guadaiage Gt VG e | 9 s 1005 am | i e mm e e [eersonat ge a CP1T
Comprens Or 8 INRantaoon de T Fooremg oy
At S o 1 L Yoo e . op
42 [0 (57 g b5) Pr-meea parte L Vemoncat Srenct R T St e L e e |ersona ae 1 CPTT
COmprensacn: € enorantac on de L1 o e b
16 Cnveeua B e v | ooy oo -
GO0 (Fehr s b) Sedunds parte yreomoat ‘ 13t As bt a s ana ae la CPTT
LisTads dr Faquetes y Oleas y As Koo de P N
17 ¢ aves e Frangom 110 g Redotko s ohar PGl 1w | 900 4 SO am b 0L i o [ msand de 1a EPTT
18 JAut oy 30 Treneea Pan ng Sabnt Raneee P00 19O a0 e JO U a Auia e Caca tm oo |Personst as A CPT
19 [Cormrranas e s riatcasy Fanee R J0se Manue Gonzaez | 23 03 1738 | 900 a 10 00 am [ Ads se{aiacianr |Persona Eecutivo
J O R T . . o1
20 . r tuve Manue: ( 2| A [ ooy G am [ Amearcaia e w [Peosana de la GPTI
st ones ds Frab
20 |Evsoa v e Svtemade a1t MR Suket darer e DE A WIS ] GtE o 1000 am Al e A Pecyonal ge la CPTT
Q2 {Pentula e METALLA Pr oner s paarte T e ane Garir e A Laas 00 e L2 am Aot Froaor sl de a cP T
23 [Peiac uta de METACA megunta parte v auatdupe Lt e S R | 0w 1000 am | Ais e e ta v [Persirar de 3 CPTT
28 [t e e e e 0 e e G 4 temt | oy LRy | Bus e s [rers e de a L
R B e, B IR RPN I Fecsonal de ta CPTT
Cor et e A i e
R ' vt e e RN RN N UL T IR VT SO R A N
N
ER TN R P N [ . - o
e et L I ET ST TINII S e
B e A PRI R Vo e V. Ve e e g
. it I O . P v e
G e T O e e
P P LA N e e 4 e Co e
. e o . . w4 s
) B RN R o e | . v N
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b R e . . - e
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Lo e B .

LIC JULIO AIWAR CLBRE RO

APROKO NG GUADALUST GABRITE LARMONA

Cuadro # 3
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2.9 Seleccion del Organismo Certificador.

Después de haber elegido la Norma aplicable y haber iniciado con todo el proceso de
implantacion de un sistema de calidad con base a la Norma elegida, el segundo paso a
realizar por la Coordinacién de Proyectos de Transmision y Transformacion para lograr
su certificacion, es la eleccion del organismo certificador, el cual debe ser independiente
para que testifique mediante un examen o auditoria, que la empresa cumple con la

Norma SO 9001.

De esta manera, el organismo cenrificador debe cumplir con los requisitos de
Independencia, Imparcialidad, Competencia e Integridad, por lo que deben someterse a
un proceso de evaluacidn que asegure el cumplimiento de estos requisitos y mediante
esta forma, garantice el valor de los cerificados expedidos por éstos, lo cual se

traducira en la confianza del mercado a las empresas certificadas.

El proceso mediante el cual el Organismo Certificador se somele a esta evaluacion se

conoce como Acreditacion, y es realizado por una Entidad de Acreditacion.

Por lo anterior, es conveniente aclarar que la Cerificacion no es Concedida por el
Organismo Internacional de Estandares (ISO}, sino por el organismo certificador que a

su vez esta controlado, como ya sabemos, por una entidad de acreditacion.

Una vez lograda la Implantacion de toda la base documental que se elaberd para el

cumplimiento de todos los procesos que realiza y ejecuta la Coordinaciéon de Proyectos
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de Transmision y Transformacién, se contrataron los servicios del Instituto Mexicanc
de Normalizacion y Certificacién, A.C. (IMNC), para que llevara a cabo el proceso de

certificacion en toda la CPTT.

Asi mismo, de esta manera se le solicita mediante una carta al Organismo certificador,
Instituto Mexicano de Normalizacibn y Certificacion, A.C., la obtencion de ia certificacion
correspondiente a la Norma ISO 9001 para el efecto de que verifigque que la
Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion se encuentra conforme a
las exigencias de la norma mencionada en virud de que el proceso de implantacion del
sistema de calidad se encuentra en la fase de afinamiento definitivo, por lo que se

espera accedan llevar a cabo los tramites de certificacion.
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2.10 Aplicacion de la Documentacion realizada por la CPTT, para
poder proceder con la certificacion.

El momento idéneo para llevar a cabo el proceso de certificacion en la Coordinacién de
Proyectos de Transmisién y Transformacion, es cuando ésta como minimo, haya
completado su base documental del sistema de calidad: Manual de Calidad,
Procedimientos e instrucciones de Trabajo. Etc. Estos documentos deben estar
suficientemente aplicados por el personal de la CPTT, por ello, fue necesario tener

funcionando el Sistema seis meses antes de la Auditoria, y ello es aconsejable por dos

motivos:

1) Porgue as! se pondran de manifiesto aspectos débiles o poco précticos, de! sistema.
2) Porque se obtendran los registros necesarios para demostrar el funcionamiento

efectivo del sistema de calidad.
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2.11 Auditorias Internas, Preauditorias y Acciones Correctivas
para la Auditoria de Certificacion de fa CPTT,

En el punto anterior, ya se menciono que toda la documentacion elaborada se
encuentra debidamente implaniada y ejecutada por todo el personal que ejecuta
actividades que puedan afectar la calidad. Por lo que de esta manera el personal
capacitado de la CPTT como Auditores Internos de Calidad, llevaron a cabo un
programa de Auditorias Internas para verificar y supervisar que el Sistema de Calidad

este bien implantado y entendido por todos los niveles de la Coordinacion.

En razén de lo anterior, es importante definir que es una Auditoria de Calidad y que

tipos de Auditorias existen:

M  Auditeria de Calidad: es un examen sistematico e independiente para determinar
si las actividades de calidad y sus resultados cumplen coﬁ las disposiciones
preestablecidas, y si éstas son implantadas efizcamente y son apropiadas para
alcanzar los objetivos.

@  Auditoria Interna o Auditoria de Primera Parte: Se Realiza por medio del
personal calificado como Auditor Internc de otra area de la CFE, pero que es ajena
a las aclividades que realiza la Coordinacion.

¥  Auditoria Externa o Auditoria de Segunda Parte: Estan son realizadas por
auditores de otras organizaciones, pero que tienen interés en {as actividades que

realiza la Coordinacion, tal como los clientes o por otras personas en su nombre.
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& - Auditoria de Tercera Parte: Esta es realizada por por organizaciones auditoras
independientes y externas, tales como aquellas que proporcionan los registros o la

certificacién de conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001.%

.Una vez concluida la elaboracion de los documentos requeridor por la Norma ISO 8001,
el organismo certificador del Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C.
solicita a la Coordinacion de Proyectos de Transmisién y Transformacion el Manual de
Calidad, con el objetivo de detectar tas posibles objeciones o incompatibilidades que
puedan afectar el proceso de centificacion, asi mismo, con la informacion obtenida, el
organismo certificador podra identificar el perfil especifico necesario para el equipo

auditor que serd asignado a la CPTT.

El siguiente paso que realizaria el organismo certificador es el examen de los
procedimientos, esta accion tiene como finalidad el comprobar en que grado dicha

documentacion reune los requisitos que exige la norma ISO 9001 seleccionada por la

CPTT.

Una vez evaluada la documentacion, se procede a efectuar el tercer paso, en el cual el
organismo cenrtificador entregara a la CPTT un informe escrito, en el que se detallan los

aspectos que han de corregirse antes de seguir adelante con el proceso.

El cuario paso lo conforma la visita previa del organismo cenrificador, la cual tiene por

objeto conocer las instalaciones en donde esta funcionando e! sistema de calidad,

tiommas Mevcanas Subre Sistermas de Cadad, Noima NMX-CC-7-1-1993 / 1SO -10011-} "Duecirees para Audital Sistemas de Calidad Parle 1 - Auditonas®,

Pag 1

89



comprobar en términos generales que éste esta en marcha y que.por lo tanto, puede
practicarse una auditoria para obtener mejores resultados, por lo que la CPTT solicitara
que se efeclie una preauditoria de cerlificacién, en la que se detecte si es necesario

corregir situaciones que le permitan llegar a la auditoria con probabilidades de éxito.

El quinto y ultimo paso es la Auditoria de Certificacion, esta actividad comienza con una
reunidn inicial con los responsables del Sistema de Calidad y los auditores, quienes
expondrdn qué es lo que se va a hacer, gue lugares y departamentos van a visitar y
cual va a ser la secuencia de sus actividades. Durante su mision los auditores son
acompanados por el responsable del departamento, tratando de obtener evidencias
objetivas de la adecuada implantacion y efectividad de los documentos que conforman
el sistema de calidad. Esto se realiza mediante entrevistas con el personal que
interviene en los procesos, por medio de la observacion de las tareas que se realizan,
y también por la via de la comprobacién de los registros de soporte que se crean y

archivan como consecuencia det funcionamiento dei Sisterma de Calidad.

Al mismo tiempo que el auditor obtiene evidencias objetivas, va tomando nota detallada
de las no conformidades que encuentra, estas actividades de busqueda son las que
ocupan {a parte mas importante de la ejecucion de la Auditoria de Certificacion, por ello
se considera como el mejor entrenamiento la ejecucion de Auditorias Internas en la

empresa.’”’

" Comwe de Caldad de la CPTT. Bokla infarmatwo de 1a CPTT Nymers 4, 24 de Octubie de 1997 Ano 1, Pags. 47



El siguiente. flujograma- muestra: paso a paso, como se llevd a cabo el proceso de
certificacion del Sistéhia de Calidad en la Coordinacion de Proyectos de Transmisién y

Transformacion:

| solicitud |
!

Revision Documental

I TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Preauditoria

!

Acciones Correctivas
|

Y.

Auditoria de Certificacion

T

Informe de Auditoria —» Acciones Correctivas

:

Aprobacién y Otorgamiento
del Certificado

l

Vigilancia

Y

Flujograma # 2

Una vez lograda la Implantacion del sistema de calidad en la CPTT, la Coordinacion

contacto al organismo certificador mediante una "carta de solicitud”, solicitandole que
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revise su base documental para verificar si cumple con los requisitos del sistema de
calidad de la Norma ISO 9001:1994 y los lineamientos establecidos por el Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C., el cual verifica a través de una
preauditoria si el sistema cumple o no con los requisitos y lineamientos establecidos,

posteriormente se realiza la auditoria de cenificacion,.

Una vez llevada a cabo la_ auditorié« de certificacion, el Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion, - AC., envia a la Coordinacion de Proyectos de
Transmision y Transformacion é(lr 'FlnfOrmé Final®, en donde e anuncia que su Sistema
de Calidad implantado cumpie ¢on los féquisitbs de la norma y por lo tanto, lo hace
acreedor del Certificado con basé a la Norma NMX-CC-003 (ISO 9001), con nimero de

registro RSC-125. De esta manera se obtuvo la cerificacién el 15 de Julio de 1998.

Una vez certificado, el siguiente compromiso fundamental que tiene todo ef personal
que labora en la Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion, es
mantener esta certificacion trabajando de manera intensiva mediante. la ."Mejora

Continua" del sistema de calidad implantado.
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2.12 Mantenimiento del Sistema de Calidad y Actividades de
"Mejora Continua".

- Lograda la cerificacion, se elaboraron programas de mantenimiente y mejora continia,
identificando los puntos basicos y su forma de cuantificarlos, asi la mejora continua
consiste en realizar revisiones a los documentos ya establecidos como: el Manual de
Calidad, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo, Planes de Calidad, etc. El objetivo
es que de las revisiones efectuadas a los documentos aplicables del sistema, se
propongan adecuagiones a los mismos, principalmente a los de las areas operalivas

que puedan afectar la calidad.

Por lo anterior, como parte del mantenimiento del sistema de calidad y en cumplimiento
con la normativa de referencia, se continud con el proceso de capacitacion, revision de
los documentos del sistema de calidad y la aplicacion de supervisiones y auditorias
periodicas.

A continuacion se dara una breve descripcion de las actividades realizadas para el

mantenimiento del sistema y la mejora continua del mismo:

En lo que se refiere a la capacitacion: este camina de la mano con el Sistema
Institucional de Capacitacion de CFE, ya que los cursos para mantener actualizado al
personal de acuerdo con el puesto que ocupa en la organizacion, se continia de la
misma manera que antes del proceso de certificacion, sin embargo, los cursos relativos
al tema de calidad, son impartidos por los responsables de la implantacion del sistema

para mantener actualizado ai personal que labora en la CPTT, y se han enfocado a la
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actualizacién de cambios en el sistema y al conocimiento de resultados-de tendencias
de calidad e indices de medicion de mejora continua.

Después del proceso de certificacion y como resultado de las supervisiones y auditorias
internas aplicadas al sistema de calidad, se obtuvieron comentarios, sugerencias .y
quejas del personal operativo identificando necesidades, por lo que fue necesario llevar
a cabo una Revision de los Documentos implantados para el sistema de calidad y de la
revision efectuada se observd la necesidad de cancelar algunos documentos que no
tenian utilidad para el sistema, la emision de nuevos documentos que no se habfan

contemplado y la modificacion a los documentos ya existentes.

Al respecto se fue trabajando con la revisién de estos documentos, observandose que

la mayoria de los procedimientos basicos necesitaban actualizarse, por lo que fue

necesario actualizarlos.

Como parte integrante de la "Mejora Continua“ del sistema de calidad, se continué con
la aplicacion de auditorias internas de calidad, de acuerdo con los propios requisitos de
la normativa de referencia y a la fecha y después de mas de 4 afios de haber iniciado la
implantacion del sis.ama de calidad, se han aplicado 97 auditorias internas de calidad
en la CPTT, las cuales han incluido areas tanto en oficinas nacionales como en las

residencias de construccion en toda la Republica.

Por ultimo, se realizaron actividades de Mejora Continua, para dar orden a este proceso
fue necesario desarrollar indices de medicion, los cuales fueron documentados en una

instruccion de trabajo.
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Los parametros que forman parte de la Mejora Continua son los siguientes:

1.

2
3.
4

Los resultados de auditorias de calidad.
Medicion mensuai del cumplimiento de los objetivos de calidad de la CPTT.
Andlisis de los informes cuatrimestrales de tendencias de calidad.

Aspectos relevantes reportados en las diferentes areas de la Coordinacion.
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Capituio 3.- Proceso de Transicion de la Norma ISO 900%:1994 a la
Norma (SO 9001:2000, en la Coordinacion de Proyectos
de Transmision y Transformacion.

el
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3.1 Participacion de la Coordinacion de Proyectos de
Transmision y Transformacion en la validacion de la Norma
1SO 9001:2000.

Es importante sefalar que la Coordinacion de Proyectos de Transmision y
Trapsformacién. fue propuesta por el Institulc Mexicano de Normalizacion y
Certificacion, A.C., para participar en el proyecto de validacion de las serie de Normas
ISO 9001 e 1SO 9004, proyecto que tiene como finalidad unificar las series de Normas

I1SO 9001, 9002 Y 9003 para ser actualizadas hacia la versién 2000.

Asimismo, la Direccion General de Normas a través del Comité Mexicano para la
atencion de la ISO y el Comité Técnico Nacional de Normalizacién de Sistemas de
Calidad (COTENNSISCAL) crearon un grupo de trabajo encargado de la coordinacion
de este proceso, con la finalidad de asegurar que México participe en el proyecto de
validacion del documento que en borrador ha emitido la ISO.

Este proyecto considerd unicamente la participacion de organizaciones que contaran
con la experiencia en el establecimiento de Sistemas de Administracion de la Calidad y
el procedimiento para la evaluacion de acuerdo a los requerimientos actuales de la
norma ISO 9000, ya que es sumamente importante la calidad de las respuestas, por lo
que las empresas participantes debieran contar con sus registros de su Sistema de

Calidad en 1SO 9000.

Uno de los principales beneficios que obluvo la Coordinacion de Proyectos de

Transmision y Transformacion al haber participado en este proyecto, es la oportunidad
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de haber obtenido los conocimientos y experiencia, para que de ésta manera poder
anticiparse a iniciar su preparacion para la transicion a las nuevas normas, lo cual
garantiza se tengan menores problemas al momento del cambio, en su aplicacion e

implementacion de las Normas ISO 9000 e 1SO 9004-2000.

Tanto la CPTT como las demas empresas que participaron enla validacién de las
Normas SO 9000, deberan considerar que las sugerencias que formularon, propicien
una mejora significativa en la redaccién, entendimiento o implantacién de las Normas,
por |o que debieron de asegurarse de exponer correctamente los aspectos a analizar en
esta revision. Esto Ultimo se derivé de los comentarios emitidos por el Comité ISO

TC176 y el WG18, al revisar el primer borrador y cuyos comentarios fueron los

siguientes:

M Laredaccién no es amigable y aun es muy dificil de entender.

™  Existen problemas con la terminologia que no es consistente.

M No hay congruencia en los conceptos que utiliza ISO 14000 y se requiere
unificar un criterio de algunas frases tipo para emplearlas en ambas normas.

M  Elenfoque hacia el cliente final aun no esta definido con claridad. **

- Cumite de Cadad de la CPTT. Bolehn Intormatvo de Ja CPTT Numero 12 Abeide 1999, Ano 2, Pag §

98



3.2 La Nueva Version de la Norma ISO 9001:2000:

Desde 1947, cuando se creé la Organizacion Internacional de Normalizacién
(International Organization Standarization- 10S), dentro de sus fundamentos
constitutivos dejaron establecida la obligacién de actualizar todas las normas cada cinco
afios. L.a familia 9000 también esta obligada a dichas revisiones quinquenales,

Derivado de lo anterior, la primera edicion de las normas internacionalés 1SO 9000
sobre Sistemas de Administracion y Aseguramiento de la Calidad, fue Publicada en
1987, la segunda versidn se publico en 1994 y la tercera version fue emitida en
diciembre del 2000. Con esta publicacion se reemplazan algunas normas de la versién
anterior las cuales fueron mencionadas en el Capitulo 2, el siguiente cuadro muestra las

nuevas normas SO 9000:2000:

1SO-9000:2000 Sistema de Administracion de la Calidad, Fundamentos y
Vocabulario.

1S0O-9001.2000 |Sistemas de Administracién de la Calidad, Requisitos.
1SO-8004-2000 | Sisterna de Administracion de la Calidad, Guia para la Mejora
‘e |delDesempefo.

;

1s0-10012

(En proceso) Requisitos de Aseguramiento de la Calidad para |

. :Equipos de Medicion. o e
;180-10013  i(En proceso) Guia para Desarrollar Manuales de Calidad. |
‘ 1SO-19011 I(En proceso) Directnces para la Auditoria de Sistemas de

___ |Administracion de la Calidad y Ambientales. ]

Cuadro # 4
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3.3 Ocho Principios Basicos para Crear una Cultura de Calidad,
que Exige la Norma 1SO 9000:2000.

Ahora la nueva norma nos pone como reto el arte de incorporar los distintos principios
en el disefio del sistema de calidad propio de una empresa. Es decir, lo mas importante
para una organizacion es contar con un conjunto ordenado de principios que den forma

a un sistema cultural que haga coherente el comportamiento de quienes la integran.

Hace muchos anos un trabajador expresé el término de cultura organizacional como "la
forma en que hacemos las cosas aqui" o "la manera como trabajamos", la escucho un
escritor, la franscribid en su libro y hoy ya es del dominio comun. Una definicion
operacional nos habla del conjunto de valores y creencias de un grupo de personas que

lo conduce a comportarse de un modo caracteristico.

La forma en que habla un grupo humano, lo que hace o deja de hacer es, finalmente,

un resultado de ia cultura de la cual forma parte.

Con el fin de conducir y operar una organizacion en forma exitosa, se requiere que ésta
se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disenado para mejorar
continuamente su desempeno mediante la consideracion de ias necesidades de todas
las partes interesadas. La gestion de una organizacion comprende la gestion de la

calidad entre otras disciplinas de gestion.””

“ Institulo Mexicano de Normahzacion v Certikacion AC - Sistema de Gestion de 1a Calidad - Fundaimentos y Vacabulano. 15O B 2000 COPANT. 150
Y000 2000. NMX -CC-9000 IMHC 2000, Pag 1
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Dentro de este contexto, una de las aportaciones mas significativas de la nueva Norma
1ISO 9000:2000 es, justamente, el disefo de este sistema basado en Ocho Principios de
Gestién de la Calidad, el cual pretende, lograr el entendimiento desde los mas altos
niveles de las organizaciones, de los fundamentos de las nuevas normas y en esa

medida, lograr el compromiso de todo el personal hacia la calidad.

Aunque cada uno de estos ocho principios cuenta con poder propio, la esencia de su
fuerza reside en el conjunto al articular un sistemna cultural. El reto mayor consiste en
incorporar los distintos principios en el disefio del sistema de calidad propio de una

empresa

A continuacién mencionaremos el propoésito y contenido de cada uno de los ocho

principios de un sistema de calidad, segtn nos lo exige la norma en su version 2000.

i  Orientacion al Cliente: En ISO 9000:2000 se nos pide:
B Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes.
M  Satisfacer los requisitos de los clientes.

Esforzarse por exceder las expectativas de sus clientes.

Establecer mediciones del grado de satisfaccion de sus clientes.

g 8 8

Contar con un sistema de comunicacion permanente con sus clientes para

facilitar quejas o cualquier tipo de retroalimentacion.

Este principio debe reflejarse en toda la administracion de la empresa. Desde la

formulacion de objetivos v la politica de calidad, hasta el servicio real que se le brinda al
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cliente,  se debe conseguir su lealtad, el mantenimiento y crecimiento de las

operaciones.

Ahora la actual norma no se limita al cliente que compra, si no que abarca a todas las

partes interesadas: clientes, usuarios, trabajadores, ejecutivos, proveedores, gobierno,

accionistas y sociedades en general.

En este sentido, la organizacién necesita atender a todas las partes interesadas,
aunque el éxito comercial de una empresa se deriva de su orientacién a!l cliente, Por lo

que ahora la norma nos exige plantear politicas y medidas que atiendan a todos.

™M Liderazgo: la norma dice: "los lideres establecen unidad de propdsito, direccion y

el ambiente de la organizacion. Este principio establece que ellos deben crear el
ambiente en el cual el perscnal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la organizacién”. Asi pues, el reto mayor de establecer el nuevo

sistema de administracion de la calidad reside, paraddjicamente, en quienes dicen

ser [os principales interesados.

¥ Involucracién del personal: [a norma dice: "En todos los niveles, la esencia de la
organizacién son las personas y su mas completa involucracién las conduce a
poner sus habilidades en beneficio de la organizacion”. Este principio nos conduce
a la necesidad de trabajar con base en equipos donde la libre participacion sea Ia
regla, facilitando la aportacion de ideas y la creacion del sentimiento de orgullo y

pertenencia a la organizacion.
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Enfoque basado en procesos: {a narm; dlce "Un Vre_s_urltadr__cr)ldése:a:dévse élc;:anza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
manejan como un proceso”. Este principio impregna toda la norma, en particular el
Requisito 7: Elaboracién del producto o Prestacion del Servicio. En este requisito
nos veremos en la necesidad de identificar las entradas , establecer mediciones y
controles, identificar las distintas etapas a través de las cuales las entradas se van
transformando en salidas , efectuar mediciones y controles en cada etapa
incluyendo la aplicacién de herramientas estadisticas para medir la capacidad de

los procesos.

Administracion con enfoque de sistemas: la norma nos dice: “ldentificar,
entender y administrar procesos interrelacionados como un sistema, contribuye al
logro de los objetivos de efectividad y eficiencia de la organizacion”. Este principio
nos lleva a desarroilar, en toda la organizacion, la mentalidad de procesos: esto
que hago ¢de quién viene? y ja quién va?, ¢de quién recibo qué? y ja quién

debo entregar qué?, s que requisitos debe cumplir?.

Mejora continua: la norma dice: "la mejora continua del desempeiio de Ia
organizacion debe ser un objetivo permanente”. Es decir, la calidad de hoy, por
muy buena que sea, resulta insuficiente para enfrentar la competencia del
manana. Este solo hecho justifica la incorporacion de este principio en un sistema

de administracion de la calidad.



Toma de decisiones con base en hechos: la norma dice: "Las decisiones
eficaces estan basadas en el analisis de datos y en la informacién”. El Dr. Kaoru
Ishikawa entatizaba este principio, no sin advertir que debemos desconfiar de todo
dato que nos presenten. Es preciso verificar, recalcaba.

Este principio se encuentra desarrollado ampliamente en el Requisilo 8: "Medicion,
Andlisis y Mejora". Alli vemos que resuita obligatorio hacer un tratamiento
estad(stico de los datos recolectados, asegurandose de su fiabilidad. A fin de tener
éxito en la aplicacion de este principio es recomendable capacitar a los empleados

en técnicas de andlisis y solucidn estructurada de problemas.

Relaciones de beneficio mutuo con proveedores: la norma dice: "Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, por lo tanto, una relacién
mutuamente beneética intensifica la habilidad de ambos para crear valor'. Este

principio estimula el establecimiento de alianzas con nuestro provaed:_:;re_s.26

Es importante mencionar que estos ocho principios de gestidn de la calidad constituyen

la base de las normas de sistemas de gestién de la calidad de la familia de normas

NMX-CC.

+ Altredo Esponda. Hacia una Calidad mas Robusla con 1SO 8000:2000, CENCADE, Editorial Panorama, 2001, Pags. 39 a la 56
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34 Proceso de tmplantacion Bajo la Norma 1SO 3001:2000 en
la Coordinacion de Proyectos de Transmision vy
Transformacion.

Como ya se vio en el Capitulo 2, la Coordinacién de Proyectos de Transmision y
Transformacion obtuvo en julio de 1998 la certificacion 1ISO-9001, con base a la Norma
NMX-CC-ObS 1SO 9001, lo cual motivé a continuar participando en el cumplimiento del
Programa lhstitucional de Calidad Total, por lo que el siguiente reto fue implantar el

Sistema de Gestidn de la Calidad con base a la Nueva Norma 1SO 9000:2000.

Es importante hacer mencién que los principales cambios con la norma ISO 9000:2000,
fueron basicamente y fundamentalmente la incorporacién de los ocho principios, la
reduccion de requisitos, el suministrar productos y servicios de calidad que satisfagan
las necesidades y expectativas de los clientes y con ello aumentar la productividad,
eficiencia y competitividad de la organizacion, el gestionar un productc mediante
procesos y sobre todo que ahora, es una norma geneérica que se puede aplicar a todo

tipo de organizaciones industriales, comerciales, de servicios publico y privadas.

En razon de lo anterior y debido a que la Norma I1SO 9001:2000 englobd a los otros tres
modelos anteriores de ISO 9001, 9002 y 9003, fue necesario que la Coordinacién
llevara a cabo una revision de su Sistema de Calidad implantado bajo la anterior Norma,

para que de este manera efectuara las modificaciones de acuerdo a la nueva Norma.

Para ello se elabord un programa de implantacidn y adecuacion al sistema de gestion

de la calidad con base a la nueva norma ISO 9000:2000, para llevar a cabo la
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reestructuracion del sistema de la Coordinacion de - Proyectos de -Transmision y
Transformacion. Es importante mencionar que esta tarea la realiz6 el mismo personal
que llevo a cabo la implantacion del primer sistema, por. lo que no fue necesario solicitar

mas personal.

El personal responsable de la implantacién del sistema de gestion de la calidad,
solamente tuvo que ser capacitado con base a la nueva norma, para que de esta forma

sean ellos, quienes implanten el sistema y capaciten al personat que labora en la CPTT.

A partir de enero del 2002, se inicié la implantacion del sistema de gestién de la calidad
(1SO 9000:2000) tomando como base los requisitos establecidos en fa nueva Norma

NMX-CC-9001-IMNC-2000 los cuales se describen a continuacion:

Requisito 4. Sistema de Gestion de la Calidad.

4.1 Requisitos Generales: Establecer, documentar, implantar y mantener un

sistema de administracion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia

de acuerdo con los requerimientos de la norma.

4.2 Requisitos de la Documentacion:
4.21 Generalidades: estan documentados, la politica de calidad y objetivos,

manual de cahdad, precedimientos, planeacion, operacion y contro! efectivo.

422 Establecer y mantener un Manual de Calidad que incluya:

El alcance del sistema de administracion de la calidad y la justificacion para

cualquier exclusion. Los procedimientos documentados establecidos por el
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4.2.8

4,24

sistema o la referencia de ellos. Una descripcion de la interaccion entre los

procesos del sistema.

Control de Documentos; controlar los documentos de los registro de calidad.

Establecer un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para: Aprobar, revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario, asegurar que los cambios y el status de la revision vigente de los
documentos estén identificados; Los vigentes estén disponibles, legibles y
facilmente identificables; Los documentos externos estén identificados y su
distribucion controlada, el uso de los documentos obsoletos y de aguellos
que se requiere su conservacion.

Control de Reqgistros: establecer y mantener registros para proporcionar

evidencias de conformidad con los requisitos y funcionamiento del sistema

{(un procedimiento).

Requisito 5. Responsabilidad de la Direccidn.

5.1

Compromiso de la Direccion: La direccion debe de dar evidencias de su

compromiso con el desarrollo e implantacion de un sistema de administracién
para la calidad y mejorar continuamente su efectividad por medio de la
comunicacion a la organizacion y la importancia de satisfacer al cliente

cumpliendo con los reglamentos mediante:

M  Estableciendo la politica e calidad.
#  Asegurando el establecimiento de los objetivos de la calidad.

M Llevando a cabo revisiones del sistema.
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5.2

5.3

54

5.4.1

54.2

55

551

552

M  Asegurando la disponibilidad de los recursos.

Enfoque al Cliente; Asegurar que los requisitos del cliente estén definidos y
satisfechos con el objeto de reforzarlos.

Politica de la_Calidad: Debe de ser congruente con la mision de la empresa,

que incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y mejora continua
del sistema, con una estructura que permita la revisién de objetivos de
calidad, conocida y entendida por todos y revisada para su continua

adecuacion.

Pianificacion:

Objetivos de calidad: Se deben establecer los necesarios para cumplir con
los requisitos del producto, en las funciones y niveles pertinentes de la
organizacion.

Planeacion del sistema de administracion para la calidad: Se debe planear el

sistema para cumplir con los requisitos establecidos, asi como los objetivos
de calidad y también se debera planear e implantar el sistema cuando haya

cambios.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion:

Responsabilidad vy __Autoridad: Se deben definir y comunicar las

responsabilidades y autoridad para su interrelacion.

Representante de la direccion: Se debe asignar un miembro de la

organizacion, al cual se le debera otorgar la responsabilidad y autoridad para
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65.5.3

5.8

5.6.1

5.6.2

5.6.3

establecer, implantar y mantener los procesos necesarios para el sisterna de

calidad, quien a su vez informara a la direccién los resuitados del sistema,

" asi como las mejoras necesarias y promover el conocimiento- de los

requisitos del cliente en toda la organizacion.

Comunicacion_interna: Se estableceran [os procesos de comunicacion
apropiados en la organizacion para la efectividad del sistema de
administracion para la calidad.

Revisidn por |a Direccidn:

Generalidades: Se estableceran intervalos planeados para las revisiones del
sistema para asegurar su continuidad, suficiencia y efectividad. La revision
debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de
cambios en el sistema, la politica y los objetivos de calidad, manteniendo
registros de estas revisiones.

Informacion _para la revision: Incluye los resultados de auditorias,

retroalimentacion del cliente, desempefo de los procesos y conformidad del
producto, estado de acciones correctivas y preventivas, seguimiento a las
acciones derivadas de revisiones anteriores, ptaneacion de los cambios que
afectan al sistema y recomendaciones de mejora.

Resultados de la revision: Son las decisiones y acciones para la mejora de

los procesos; del producto y las necesidades de recursos.
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Requisito 6. Gestion de los Recursos.

6.1

6.2

6.2.1

6.2.2

6.3

Provisién de Recursos: La organizacion determina y proporciona los recursos

necesarios para la mejora de la eficacia de! sistema y de los procesos e

incrementar la satisfaccion del cliente cumpliendo los requisitos.

Recursos Humanos:

Generalidades: El personal que realiza el trabajo que afecta la calidad del

producto, debe contar con la educacién, entrenamiento, habilidades y

experiencia adecuada.

Competencia, conocimiento y entrenamiento:

® La organizacion debera determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan la calidad del producto.

M  Proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

M Asegurarse de que su personal es consciente de la perinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad.

M Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia.

Infraestructura: La organizacién debera proporcionar y mantener la

infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los requisitos del
producto: edificios. espacios de trabajo, equipo y servicios de apoyc como

transporte y comunicacion.
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6.4

Ambjente de’ Trabajo: La organizacién debe determinar y gestionar el
ambiente de trabajo necesarios para Iograf la conformidad con los requisitos

del producto.

Requisito 7. Realizacion del Producto.

7.1

7.2

7.21

722

Planificacion de la Realizacion_del Producto; La organizacion debe planificar

y desarrollar los procescs necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

Procesos Relacionados con el Cliente:

Determinacién de los requisitos relacionados con e! cliente: La organizacion

debe determinar:

@ Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.

¥  Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conaocido.

¥  Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

&  Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Revision de los requisitos relacionados con el producto: La organizacion

revisara los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe
efecluarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un
producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacién de contrato o

pedidos, acepiacion de cambios en los contratos o pedidos).
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7.2.3

7.3

7.3.1

7.3.2

7.3.3

Comunicacién con el cliente: La organizacion debe determinar e implantar

disposiciones eficaces para la comunicacién con los clientes, relativas a:

M Lainformacién sobre el producto.

™ Las consultas, contratos o atencibn de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

M Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus guejas.

Disefio y Desarrollo:

Planificacion del diseno y_desarrollo: La organizacion debe planificar y

controlar el disefio y desarrollo del producto, durante la planificacién del

diseno y desarrollo la organizacion debe determinar:

@ Las etapas del disefio y desarrollo.

M La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo.

M Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

Elementos de entrada para el diseng y desarrollo: Deben determinarse los

elemenios de entrada relacionados con los requisitos del producto y

mantenerse registros, estos elementos de entrada deben incluir:

M  Los requisitos funcionales y de desempefio.

M Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

4] La informacion proveniente de disenos previos similares, cuando sea
aplicable.

&  Cualquier otro requisito esencial para el diseno y desarrollo.

Resultados _del diserio y desarrolio: Los resultados del diseno y desarrollo

deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion respecto a

12



7.3.4

735

7.3.6

7.3.7

7.4

los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, deben aprobarse antes

de su liberacién.

Revisién del diseiio v desarrollo: En las etapas adecuadas, deben realizarse

revisiones sistematicas del disefo y desarrollo de acuerdo con lo planificado:

& Evaluar la capacidad de los resultados de diseno y desarrolio para
cumpilir los requisitos.

M  Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Verificacion_del diseiio y desarrollo: Se debe realizar la verificacion, de

acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que los resultados del disefio
y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y

desarrollo.

Validacion del disefio v desarrollo: Se debe realizar la validacion del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que el producto
resultante es capaz de satistacer los requisitos para su aplicacion
especificada o uso previsto, cuando sea conocido siempre que sea factible,
la validacion debe completarse antes de ia entrega o implementacion del

producto.

Control de los_cambios det diseno y desarrolio: Los cambios del disefo y

desarrollo deben identiticarse y deben mantenerse registros. Los cambios
deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion La revision de los cambios del diseno y
desarrolio deben inciur la evaluacion del efecto de los cambias en las partes

constitutivas y en el producto ya entregado.

Compras:
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7.4.1

7.4.2

7.4.3

7.5

7.51

Proceso de compras: La organizacion debe asegurarse que el producto

adquirido cumple los requisilos de compra especificados. El tipo y alcance
del control aplicado al proveedor y producto adquirido debe depender del
impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del producto sobre
el producto final. La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores
en funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacion.

Informacion de las compras: La informacion de las compras debe describir el

producto a comprar, incluyendo cuando sea apropiado.

M  Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos.

M Requisitos para la calificacion del personat.

@M Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Verificacion de los productos comprados: La organizacién debe establecer e

implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de
que el producio comprado cumple los requisitos de compra especificados.
Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en
las instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la
informacion de compra las disposiciones para ia verificacion pretendida y el
metodo para la liberacidn del producto.

Produccion y Prestacion del Servicio.

Control de la produccion y de ia prestacion del servicio: La organizacion debe

pianificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo

114



7.52

condiciones é«;ﬁ:t;cn-l-a;ias;.tal.s condiciones controladas deben ihciu_ir.rcua_n;‘\dor
sea aplicable:

M  La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
producto.

La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

El uso del equipo apropiado.

La disponibilidad y uso de dispositive de seguimiento y medicion.

La implementacion del seguimiento y de la medicion.

8 8 8 8 ®

La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a

la entrega.

Validacidn de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio:

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes no pueden verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a
cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes tnicamente
después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar
los resuitados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

4 Los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos.

¥  La aprobacion de equipos y calificacién del personal.

¥  El uso de métodos y procedimientos especificos.
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7.5.3

7.5.4

7.5.5

7.6

@ - Los requisitos de [os registros.

M La revalidacién.

Identificacién vy _trazabilidad: Cuando sea apropiado, la organizacion debe
identificar e! producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion
del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar y
registrar ia identificacion unica del producto.

Propiedad del gliente: La organizacion debe cuidar los bienes que son
propiedad del cliente mientras estén bajo e! control de la organizacion o
estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacion o incorporaciéon dentro del producto.
Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que
de algun otro modo se considere inadecuado para su uso, debe ser
registrade y comunicado al cliente

Preservacion del producto: La organizacion debe preservar la conformidad

del producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta
preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, emoalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse tambien a las
partes constitutivas de un producto.

Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicidn: t.a organizacion debe

determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los dispositivos de
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-medicion. y. seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad dei producto con los requisitos determinados. La organizacion

debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicidn

pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos

de seguimiento y medicién. Cuando sea necesario asegurarse de la validez

de los resultados, el equipo de medicion debe:

&

a

Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su
utilizacidon, comparando con patrones de medicidn trazables a patrones
de medicién nacional o internacional; cuando no existan tales patrones
debe registrarse |la base utilizada para la calibracion o la verificacion.
Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

Identificarse para poder determinar el estado de calibracion.

Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicién,

Protegerse contra los danos y el deterior6 durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Requisito 8. Medicion, Analisis y Mejora.

8.1

8.2

Generalidades: La organizacién debe planificar e implementar los procesos

de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para:

£}
M
=

Demostrar la conformidad del producto.
Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Seqguimiento y Medicion:
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8.2.1

8.2.2

8.23

824

Satisfaccion del cliente; Como . una -de las medidas del desempeno del
sistema de gestion de la calidad, la organizécién debe realizar el seguimiento
de ’Ia informacion relativa a la percepcion de! cliente con -respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la _organizaqi@n.— Deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.
Auditoria__inlerna: La organizacién debe llevar- a | cabo é': ‘int,er'valos
planificados, auditorias internas para determinar si__ve,_l,_ s__i‘ste_r’rja’_d:_é' gestion de
fa calidad: 7 -
¥ Es conforme con las disposiciones planificadés, con los requisitos de
esta norma mexicana y con los requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos por la organizacion.
B Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Sequimiento v medicion de los procesos: La organizacién debe aplicar

métodos apropiados para el seguimiento y cuando sea aplicable, la medicion
de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos metodos deben
demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben
llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente,

para asegurarse de la conformidad del producto.

Seguimiento y medicién del producto: La organizacién debe medir y hacer un

seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen

los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del
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8.3

8.4

proceso de realizacién del producto de acuerdo con las disposiciones

planificadas.

Control del Producto No Conforme: La organizacion debe asegurarse de que

el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla

para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las

responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto

no conforme, deben estar definidos en un procedimiento documentado. La

organizacion debe tratar los productos no conformes mediante uno o mas de

las siguientes maneras:

M Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

M Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesién por una
autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente.

M Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente
previsto.

Anadlisis de Datos: La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los

datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de

gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora

continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Estos deben

incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion en

cualesquiera otras fuentes pertinentes. EI analisis de datos debe

proporcionar informacion sobre:

M La satisfaccion del cliente.

M  La conformidad con los requisitos del producto.
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8.5

8.5.1

8.5.2

853

M Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

@ - Los proveedores,

Mejora:

Mejora continua: La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del

sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad,

los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas

y preventivas y la revisidn por la direccion.

Accién correctiva: La organizacion debe tomar acciones para eliminar la

causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las

acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas. Debe establecerse un procedimiento

documentado para definir los requisitos para:

M Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

1] Determinar las causas de las no conformidades.

[} Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a ocurrir.

¥  Determinar e implementar las acciones necesarias.

M  Registrar los resultados de las acciones tomadas.

M Revisar las acciones correctivas tomadas.

Accion preventiva: La organizacion debe determinar acciones para eliminar

las causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las

acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
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potenciales. Debe establecerse un documento para definir los _requisf&)_s

para:

@ Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

@ Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

@ Determinar e implementar las acciones necesarias.

M Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones preventivas tomadas,?”

Una vez entendidos los nuevos requisitos de la Norma:1SO-9000:2000, mediante los
cuales se tiene que reestructurar todo el Sistema de Gestion de la Calidad, se procedi6
con la realizacién de los procesos basicos ejecutados por.la Codrdina’ciéh, faly ¢como lo

pide la Norma

La nueva norma nos dice que: "Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se manejan como un proceso”. La
ISO 9000:2000 nos define proceso como “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan las cuales transforman elementos de entrada en
resultados” y producto lo define como el resultado de un proceso". Servicio se maneja
como sinénimo de producto: también es resultado de un proceso. Este principio
impregna toda la norma, en particular el Requisito 7: Elaboracion del Producto o

Prestacion del Servicio. Dentro de este requisito nos veremos en la necesidad de

7 instituto Mexicano de Normalizacion y Certiicacion, A C . Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos, (SO 9000:2000, COPANT/ IS0 9000:2000, NMX-CC-
9000-Instituto Mexicano de Normahzacion y Cerliicacion, A C -2000. Pags 623




identificar las entradas, establecer mediciones y controles, identificar las distintas
elapas a través de las cuales las entradas se van transformando en salidas, efectuar
mediciones y controles en cada etapa, incluyendo la aplicacién de herramientas

estadisticas para medir la capacidad de |los procesos.

La Norma ISO 9000:2000, menciona que para que las organizaciones operen de
manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados
y que interactian. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los
procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales
procesos se conoce como "enfoque basado en procesos". La Norma actual promueve la
adopcion de un cuando redesarrolla, implementa y mejora un sistema de gestion de la
calidad {(SGC). E! enfoque basado en procesos estd reflefado en la estructura de la
norma 1SQ 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la Mejora del

Desempenio, y también en la Norma ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad.

Requisitos.

Es importante mencionar que ia estructura de los "20 elementos” de la Norma I1SO
9001:1994 fue remplazada por la aplicacion del “Modelo de Gestién de Calidad" basada
en procesos de la nueva norma ISO 9001.2000, la cual fue orientada a los procesos

que realiza la CPTT, tal y como se muestra esquematicamente, en la siguiente Figura.
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Figura # 2

Esta ilustracién muestra como las partes interesadas, juegan un papel significativo para
proporcionar elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento de la satisfaccion
de las partes interesadas requiere la evaluacion de la informacion relativa a su

percepcién de hasta gue punto se han cumplido sus necesidades y expectativas. >

Derivado de la explicacion anterior, se tiene que cualquier actividad o conjunto de

actividades que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados,

es considerado un proceso.

Con la implantacion de la ncrma 9001:2000 los procesos que ejecuta la CPTT, no
necesitaron ser modificados, sino unicamente fue necesario adaptarlos al enfogque
basado en procesos descrito en la norma 9001:2000. Cen esta nueva version de la

Norma, este requisito de elaboracion del producto se ha ampliado y abarca aspectos

* Instituto Mexicano de Normahzacon y Certibicacion. A G . Sislema ¢e Gestion de la Caidad - Fundamenios y Vocabulano, 1ISO 9000 2000, COPANT/ IS0
9000 .2000. NMX-CC-9000-Instituto Me xicano de Notmalizacion y Gerbhicacion, A C -2000. Pags 56
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fundamentales que van desde el disefio y desarrollo del producto, hasta el control de

los instrumentos y monitoreo. Con base a este enfoque se muestra en el siguiente

esquema cada una de las actividades previas que se realizan en cada uno de los

procesos que ejecuta la CPTT, hasta llegar al producto final de "Lineas de Transmision

y Subestaciones Eldctricas".

TECIS CON
FALLA DE ORIGEN

# T e

AP AR BT

PROCESOS DE LA CPTT PARA LA REALIZACION
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Esquema # 1

Enfoque Basado en los Procesos que Ejecuta la CPTT.

De esta manera, fa elaboracién del producto o servicio representa la piedra angular de

cualquier sistema administrativo de la calidad, ya que en éste convergen todos los

demas procesos de la organizacion con el proposito de producir y ofrecer un producto o

servicio que satisfaga plenamente las necesidades, expectativas y requerimientos de
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sus clientes y demas partes interesadas. Es, en suma, el factor critico que determina si
la organizacion es o no competitiva, dependiendo de la calidad de sus productos o

servicios.

A continuacién se muestra en el Cuadro # 4 el Programa de Implantacién y Adecuacion

al Sistema de Gestion de la Calidad en la CPTT, con base en la Norma SO 9000:2000.
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Cuadio #5
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3.6 Actualizacién de los Documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad de la CPTT (Manual de Calidad, Procedimientos
de Calidad e Instrucciones de Trabajo).

Una de las ventajas que proporcioné la aplicacién de la nueva Norma |SO 9000:2000,
consistié en la reduccién de los requisitos a cumplir, puesto que se sintetizan varios en
un solo requisito, lo cual inclusive facilitd el desarrollo de los procedimientos

relacionados con las actividades de documentacion.

Derivado de lo anterior, los responsables de la implantacion del Sistema de Gestién de
la Calidad, llevaron a cabo una revision exhaustiva de la documentacion elaborada con
base a los requisitos de la version 1994, en donde se observd que no era necesario
cambiar toda la documentacion, si no gue habria que revisar qué efectivamente se esté

cubriendo cada una de las peticiones marcadas en |os nuevos requisitos.

A continuacién se presenta una tabla con los procedimientos existentes que fueron
elaborados con la norma IS0 9001:1994 y los que se elaboraron con la nueva norma

1SO 9000:2000.

Documentos de la Coordinacién de Proyectos de Transmision y Transformacion Actualizados
. ~_con la Nueva Norma SO 9000:2000
Clave de Identilicacion
Num. Titulo del Documento ! o e
SO 9001:199a 150 9000:2000
17 TManual da gestion dé la cabdad ; NC70h0 e 7000 |
U VO - 4 - [ ——
Elaborar procedimientos. mstiaecones de rabajo y cto HECT001, NCT0OP NC 7001
“TContol de los documentos y datos en kas areas dis la | NC005, NIB1OS, Nigbio NCT70027
I
CcPTT .
Ta "ﬁ Control de rogistros’ T ME016, MBS TUNC 003 T
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Documentos de la Coordinacién de Proyectos de Transmision y Transformacion Actualizados
con la Nueva Norma 1SO 8000:2000

Clave de Identificacion

ey, N

v

FALLA DE bRIGm’

Num, Titulo del Documento
1SO 9001:1994 1SO 8000:2000
5 Contrato con el cliente NUEVO NC 7004
6 Revision da ta direccion NI7008 NC 7005
7 Gastion de los recursos NI 7009, NIB127 NC 7006
8 Ambienta da trabajo NI8506 NC 7007
E] Planeacion para la realizacion del producto NC7023. Ni7914 NC 7008
10 Competencia, toma de conciencia y tormacion NGC7018, NI8116, N1B117 NC 7009
1" Controt de la ingenieria basica NC7003, NC7906, NI7913 NC 7010
12 Diseno y desarrollo NC7004, NI7900 A, NC 7011
NI7903. NI7921, NIB102
13 Control de calidad NC7010. NC7011, NC 7012
NC7012, NC7008, NI8108,
NIB109, NIB1110
14 Desarrollo de informes trimestrales del SACPASI NIB504 NC 7013
15 Preservacion del producio NC7007, NC7015, NI18105, NC 7014
NIB113, N18106
16 Satistaccion del cliente NUEVO, NI B119 NC 7015
17 Seguimianto y medicion de procesos y producto NiB301, Nig304 NC 7016
18 Auditorias intemas NC7017 NC 7017
19 Control de producto no cenlome NC7013, Ni8111 NC 7018
20 AcCion correctiva y preventiva NC7014, NIB1+12 NC 7019
|27 |Analisis de datos o NC7020. NiB508, NIB507. NC 7020
NI8118
22 Entrega y recepcion de LT's y SE's entre la CPTT y la | NIB126 NC 7021
CTT
23 Autonzaciion de tiempo extraordinario NUEVO NC 7023
Tabla # 1
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Como ya se mostré en la tabla anterior, no fue necesario crear nuevos documentos,
sino que mas bien, fueron actualizados y adecuados los ya existentes, bajo los
requisitos de la nueva Norma ISG 9000:2000, por lo que se puede observar en la tabla
anterior gque se cuenta con 1 Manual de Calidad, en relacién a las instrucciones de
trabajo que se tenian, éstas se fueron integrando a los nuevos Procedimientos (NC) de
29 que se lenian se redujeron a 22, asi también, se redujeron de 118 a 73 las
Instrucciones de Trabajo (NI), de 98 documentos de Control de Trabajo Técnico-

Operalivo estos se redujeron a 26.

Por lo tanto, uno de los objetivos principales que aporié esta nueva norma, fue la de
simplificar toda la documentacién elaborada en unos cuantos procedimientos, por 1o que
a continuacion se muestra la "Lista Maestra* actualizada con base a la nueva norma
ISO 9000:2000 de los documentos existentes en la Coordinacion de Proyectos de

Transmision y Transformacion:

1. Procedimientos

Num. Tihdo Clave Rev.
1 Manual de la Cahdad NC7000 0
2 Elaboracon de Procadimwantos, instruccones de Trabap y CTTO NC7001 0
3 Control de Docunme.. 108 y Datos en las Areas de ia CPTT NC7002 3]
4 Controi de Registros HC7003 Q
5 Contrato con el Chente NC7004 [4]
6 Revision de la Direcoion ~ NC7005 0
7 Geshon de los Recursos N NC7006 0
8 [Amoenic da Trabap_____ - NC7007 0
g 3 - NC7008 0
% — NCT005 0
i “_NC7010 g
12 1 Dserm'y Desanuilo, B - 1 THerory [
13 | Controt de Caldad _ hCr012 8]
14" | Desanotio de Informes Tamestraies del SACPASI T LE 0
15 | Preservacon det Producto e T T Neied 0
16 ] Satslauon al Clente S o ] NCT7015 [}
V7] Sequnmiento y Medioon de Procesos y Produdiu T NCTOTE [
18 Ammuruﬁlnlemas = T [
19" | Cont_de Producto No Contorme . i T 0
20 Acvion Cotre c"vquvcnnw ) . NCT019 o
Anabisis de T TNCTwn |
" | Entiogay Recspaondet 1y sE enelaCPTT ylaCTT — 7 "7 0 B THCIUET
3 [ Autonzacion de lmupokxlmmulnar;o e L . NG00
TroRe "ON 128
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2. Instrucciones de Trabajo

Disefio Electromecanico

Num Titulo Clava Aav.
1 Caracleristicas particutares de lineas de 0 NI7500 [1]
2 omhzaubn de estructwias para lineas de NI7502 a
3 de para lineas de NI7504
4 Lista de matenales para L.T. NI7505
5 Disena del de estructu NI7506
[} Amorhiguamento de cables conductores de lineas de lransmision de Energia Elacinca NI7508
7 Determinacion de NI7508
8 Ubcacion de sefialamento aéreo y aplicacon de pmtura en @s astructuras utiizadas en Lineas de NI751
Diserio Civil
1 Diseno de cmentacionas para estructuras de hineas de transmisién NI7550 0
2 Diseno ovil de estructuras de transmision nofmatizadas NI7852 1]
3 E studios geotecnicos para estructuras de lineas de NI7S53 1]
Seleccion de Trayectoria
[ 1 T Seleccon de nayectonias para imeas de transmusion FI7600 0
2| Levantamento topograiico de Iineas de n NI7601 0
{3 T Obtencidn de autonzacion ambental de lineas de NI7602 0
Seleccion del Sitio
[ 1 Seieccon de sihos para subestacwnes NI7650 0
Z_| Levaniameenio fopogralico de subestaciones NI7651 [1]
{ 3" | Obtengon de autonzacon ambenial de subestaciones NI7652 0
Disefo Electromecdnico
1 Elaboracien de Dragrama unihlar simplificado NI7701 1]
2 Drseno de planta y corles de subestaciones de 400 kV Ni7702 0
3 Diseno de planta y cortes de subestaciones de 230 kV NI7703 [+
4 Arteglo general de subeslacones elactricas de potencia NI7706 [¢]
5 Diseno de charolas y gabinete de tabhiias en casetas de control para da potencia NI7708 0
3] Alumbrado inleror en casetas subestaciones de potencia NIT708 0
[7 Disena de alumbrado y contactos (extencr) de subeslacones de potencia NI7710 0
8 NI7714 Q
9 —NI77I2 []
1 NI7713 0 ]
Ouseno de henajes asiadores, NI7714 0
Disena de locakzacion de clar nsiones (cak:uto ¥ grahcas) para subestaciones electrcas NIT715 0
Localzacon de tnncheras, ductos y reglsuos en subestacones de polencla NI7716 Q
Elaborar a hsia de cables de _control. protecoon. medicion y hierza NIT717 0
Delluﬁcﬁ_@l_g_araclensb de Ni7T718 Q
. Ni7718 Q
o o NI7720 0
Gon, control b memcmn _ NI7721 0
ticas de Pu!e NI7723 0
20 | Diseno melricy o uvgaspard Subnimu«mw; [kn Ly L B . ) NI7725 0
21 E tabora dmgramd umnnr de proteccion contiol y Thedicion I S |
Disenc Civil
TUT | Owseno e cammaos y acesos para subestacnnes S )
27184
Diseno de drnapes. Hincheras y registros ) ) w7y
@51 qdlfn:ms ~ . . o NI7754
i N1775%
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7| Diseno de 3 Mayores y menoras para nes NI7756 [4]
8 Diseio de muros divisorios de transiommadores para subestaciones NI7757 0
9 Estudios geotécnions para subestacionas NI775¢ 0
Diseio de fosa septica, tanque colector de acere y cisteina para subestacones NI7760 0
Sistemas de sequridad fisica NI7762 1]
Coeliciente sismico para diseno de subestacones NI7764 0
Adquisicion y Asignacion de Materiales
1 Andlisis de nec da equipos y NI7800 [}
2 g de Equipo NI7801 ]
3 Requisicion de equipos y matendles NI7802 [
4 Elaboracon de especticaconss particulares de equipo NI7803 0
5 g de adquisicionas NI7805 0
3 Apsta de Ni7807 0
Calidad en el Disefio, Integracion del Diseno, Gestion de ingenieria
1 Acyerdos oon el chente (sub nes) NI7906 [1]
2 Unidadas de trabap NI7907 4]
3 Elaborar ohcios en la Gerenca Tecnkca NI7908 [i]
4 Llenado de O duranie 13 visita téonica al sito de sul es NI7810 0
5 Preparar informacon previa a la visita con el chente N17913 0
6 £laboracon de planos NI7915 0
7 Soliatudes de rabag 17916 0
8 Entrega de ngenoria de proyectos de bpo paquets 17917 0
9 Entrada de c G de paquetes de obra en la Gerenaa Tecnica NI7918 0
10 Eiaborar ficha de calihcacion el personal de diseio NI7920 1]
n jComo quedo construdo i proyecto! NI7g21 Y
Instrucciones Genéricas del SACPASI
1 Cahlicacon da Supervisores de Construcoion NIB117 0
2 Tendancia de la Cabdad {Resencas G NIB118 0
3 Elaboracsdn de Actas de Raunidn en la CPTT NIB503 ]
4 Analisss de Tendencias de ka Cahdad NIB50? 0
5 Analrsis de Mepra Continua NIB508 0
6 Supervision del Sistema de Gestion de I3 Caldad y Admmstracon Ambental en la UPSA y Gerencia NIBS0O3 0
Tecnica
Control de Trabajo Técnico-Operativo
T Heazo, localzacon, peri topogralico, apentura de biecha de camings de acoeso y fenacenasen L1 y 6 £ NB83s1 0 _
é Supervision de Cymentacones enL.T. y S £ NB38302 4]
_3 ] Supervision de Obra Civil en Subestaciones ©lectricas NBa303 0
N Supetvision del Laboratono de prueba de acuerdo a requisios del EMA NB3304 0
) Supervision da Construccon de Lineas € lectncas NBA305 i)
ot Construccon y montage de una Linea de Transmison NB3306 Q
? Obra Electromecanca NBB307 Q
& Translormadores yio Reactares N NB8308 0
a7 Interruptores de Pelencia _— HB8309 0
Cuchillas de Polenca - — _ NB8310 o
 La Supervision de Montage y Pruebas de Translormadores oe enle HB8311 R
ta Supervision de Montaps y Pruebas de liansfoimadores ge pulenual MNAUCVoS y capacives )
La Supervision de Montaje y Pruebas de Aparanayos y tampas de onda
Supervisar o) Moniage y Pruebas de s Tableros de proleccion contiul y medicion. - -
.| Supervisar ¢t Montaje y Pruebas de los Tableros de sevoo propos ,
Supervisar el Monlage y Pruebas de los Tableros blindados LMHALCLAD) e
1 Sup ma Incend B
Supervisar el Montae y Pruebas dit Sistema de comumcadion OPL AT, VAF o UHFy [uu»po Termnal .
Optin NBB318 G
~ . . NBHS 1Y R
s NBE3 37(1 o
"I Banco de capaciores B ) ) &
Cabies 10D n
Supervision de Montag de bancos de baletia: NBH o ¢
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24 Supervision da Insialacion de Servicios propios NB8324 0
25 Supervision de Cabla de fibra dptica NBE325 0
26 Supervision da Instalacion Sistama de aire acondicionado y venhlacson NBB326 0

Lista Maestra de Documentos # 2

A continuacidn se muestra en la tabla # 2 una comparacion de la Norma SO 9000:1994 :

y la ISO 9000:2000, que demuestra la compatibilidad entre estas dos normas y que con

los requisitos de la anterior norma, se cubrieron los requisitos de la actual norma para la
elaboracion/actualizacién de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad en la

CPTT, tal y como se mostro anteriormente.

oL CRIGEN |

——————
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REQUISITOS DEL SISTEMA DE REQUISTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD SO
CALIDAD ISO 5000:1994 9001:
RESPONSABILIDAD DE 1
T iy 1]2]a REQUISITOS GENERALES
2 | sISTEMA DE CALIDAD 2 4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 2
3 | REVSION DE CONTRATO 2 a GESTION DE LOS RECURSOS 3
4 | coNTROL DE DISERO a REALIZACION DEL PRODUCTO a
5 | CONTROL DE DOCUMENTOS ¥ MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 5
DATOS
6 ADQUISICIONES 4
, | controL beL PRODUCTO PROPORCIONADO POR EL s
CLIENTE
8 | IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO 4
s | controt pE PROCESO 3l 4
10 | INSPECCION Y PRUEBA P
\1 | CONTROL DE EQUIPO DE MEDICION 4
INSPECCION Y PRUEBA
12 | ESTADO DE INSPEGCION Y PRUEBA 4
13 | CONTRGL DE PRODUCTO NO CONFORME 5
fN i ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA 5
O S
l.. T MANEJO. ALMACENAMIENTO EMPAQUE Y .
| ¥ | CONSERVAGION
! ’ e
]
{16 | CoNTROL DE AEGISTROS OE CALIDAD
1 AUDITORIAS GE CALIDAD INTERNAS 5
b - ——
| CARACITACION 3
; e 4 SR
P | stivico a
2o | recnicas esTaDisTicAs 5
Lo oo R N - [ R S
Tabla # 2
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3.6 Modificaciones a la Mision, Visién, Politica de Calidad y
Objetivos de Calidad de la CPTT, derivado de la
Reestructuracion del sistema.

En el capitulo anterior, ya vimos y explicamos en que consiste cada uno de los
conceptos y definiciones de Misién, Visién, Politica de Calidad y los objetivos de
calidad, Asi como también se describio de manera breve ;Qué es un Manual de
Calidad, Procedimiento e Instruccion de Trabajo?, documentos que conformaron. la
Base Documental de! Sistema de la Calidad de la Coordinacién de Proyectos de

Transmision y Transformacion, de acuerdo a la Norma ISO 9001:1994.

Por motivo de la transicién generada de la norma ISO 9000:1994 a la Norma 1SO
9000:2000, fue necesario actualizar toda la documentacion mencionada en el capitulo
anterior, ya que fue necesario actualizar con base a la nueva Norma la definicion de
cada uno de los siguientes conceptos como; Misidn, Vision, Politica de Gestién de la
Calidad, y por ultimo los Objetivos de Calidad de la Coordinacién de Proyectos de

Transmision y Transformacion.

Asi Mision de la Coordinacion de Proyectos de Transmision y Transformacion quedo

establecida de la siguiente manera:

"Asegurar dentro de un marco de competencia y actualizado tecnologicamente, la
creacion de la infraestructura para la transmision y transformacion de la energia
electrica, protegiendo al medio ambiente y respetando los valores de las

poblaciones".
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A continuacion se menciona la nueva Vision de la Coordinacion de Proyectos de
Transmision y Transformacion:

"Ser una organizacion de clase mundial que participa competitivamente en la
satisfaccion de la demanda de la energia eléctrica nacional e internacional a la
vanguardia en tecnologia rentable con imagen de excelencia, industria limpia y

recursos humanos altamente calificados".

Una vez definida la nueva mision y vision, se procedio con la elaboracion de la Politica

de calidad de la CPTT, quedando definida y establecida de la siguiente manera:

"Realizar los proyectos de Lineas de Transmision y Subestaciones Eléctricas,
bajo un sistema de gestién de la calidad, desarrollado con base en la norma NMX-

CC-9001-IMNC-2000 (ISO-9001-2000), considerando la mejora continua®.

Por ultimo, se definieron los Objetivos de Calidad de la CPTT, gquedando establecidos

de la siguiente manera:

1. Cumplir con los requisitos de nuestros clientes incluyendo los legales,
reglamentarios y normativos.

2. Verificar la aplicacion de sistemas de gestion de calidad por parte e los
proveedores, durante la efecucion de proyectos contratados por la CPTT.

3. Formar o mantener dentro de los niveles de competencia establecidos al

personal de la Coordinacion.



Asi tambien, derivado de todas las adecuaciones y modificaciones a todos los
documentos que forman parte del sistema de gestién de la calidad de la CPTT, con
base a la nueva Norma ISO 9000:2000, el esquema estructural de la documentacién del
sistema de Gestién de la Calidad, quedo actualizado de la siguiente manera tal y como

se muestra en la siguiente figura:

ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

M Y ESPECIFICACIONES

LEYES, NORMAS

MANUAL DE
LA CALIDAD

PLANES MAESTROS
DE PROYECTOS

/ PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

IHSTRUCCIONES DE TRABAJO ¥
CONTROLES TECNICOS Y OPERATIVOS

/ OTROS DOCUMENTOS DEL SISTEMA, REGISTROS \

Figura # 3
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3.7 Sensibilizacion y Difusion a todo el personal de fa CGPTT,
bajo la Nueva Norma I1SO 9001:2000.

En el capitulo anterior, se explico que el personal responsable de la implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, seria el personal responsable de difundir fa misién,
vision, politica y los objetos de calidad de fa Coordinacion de Proyectos de Transmision

y Transformacion, toda vez gque ya fueron actualizados y adecuados segln la nueva

Norma.

Por lo anterior, los Responsables de Calidad se dieron a la tarea de trabajar
fuertemente en la difusion y comprension de la mision, vision, politica y los objetos de
calidad, asi como también de todos lo documentos nuevos que se generaron y
actualizaron, para que todos los integranies de la Coordinacion la apliquen en sus

actividades cotidianas.

Cabe senalar que la mision, vision, politica y los objetos de calidad de la Coordinacion
de Proyectos de Transmision y Transformacion, se difundieron a través de diferentes

medios tales como:

1 Boletin informativo de la CPTT.
M  Tableros.

1 Cartelones.

Por ultimo, se establecio un programa de capacitacidn dirigida a todo el personal de la

CPTT, de induccion a la nueva Norma {SO 9000:2000.
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3.8 Auditoria de Certificacion.

Una vez concluido todo el proceso de transicién de la Norma 1SO 9001:1994 a la nueva
Normia ISO 9000:2000, se llevo a cabo la implantacion del Sistema de Gestion de la
Calidad a través de los representantes de calidad de la CP_TT. quienes prepararon un
esquema del plan de auditorias internas, para ,verificar'que el sistema este implantado y
documentado correctamente, es decir, que la politiéa y objetivos de calidad de la CPTT,

se encuentren bien entendidos por todo el personal.

Asi mismo, se llevéd a cabo la difusidon de todos los documentos nuevos tales como:
procedimientos, instrucciones de trabajo, etc. Cabe senalar que la Coordinacién de
Proyectos de Transmision y Transformaciéon, cuenta con una base de datos (Lotus
Notes) en donde todo el personal puede consultar estos documentos relacionados con
el sistema de gestidn de la calidad, pero no puede hacer modificaciones ni adiciones,
solamente el responsable de calidad de la CPTT, es el estd autorizado para hacer
modificaciones y adecuaciones a los documentos de calidad, cuando es necesario su

actualizacion.

Para verificar que todo el sistema este implantado correctamente, se llevé a cabo una
supervision mediante auditorias internas realizadas por los mismos representantes de
calidad, que se encuentran calificados como Auditores Internos, quienes en caso de
existir desviaciones, proceden con la implantacion de acciones correctivas y preventivas

para estar en posibilidades de recibir la auditoria de tercera parte.
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Es imponanie mencionar que todas estas acciones llevadas a cabo, no son tnicamente
para obtener el registro de certificacidn que avale que las Lineas de frénsmisién y
Subestaciones Eléctricas estan construidas bajo un sistema de Calidad con base a la
Norma ISO 8000:2000, sino hacer de la Coordinacion de Proyectos de Transmision y
Transformacidn, un drea de calidad para siempre. Esto es, que la normalizacién de los

procesos sea considerada basicamente como un medio para alcanzar este objetivo.

Posteriormente, una vez completada la base documental de la Coordinacion de
Proyectos de Transmision y Transformacion, se procede a la materializacion del

proyecto, solicitindose la intervencion de un Organismo Oficial de Certificacion.

Al igual como en el capitulo anterior, se menciond que el organismo certificador elegido
por la Coordinacién fue el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C.
Para llevar a cabo el proceso de certificacion, ahora bajo la Norma NMX-CC-9001-

IMNC-2000 (ISO 8001-2000) de la Coordinacion de Proyectos de Transmision y

Transformacion.

Posteriormente, se contacta al organismo certificador mediante una carta de solicitud
para la certiticacion de! sistema de gestion de la calidad con base a la nueva Norma,
por lo que se procedio poniendo a disposicion del IMNC, toda la base documental para
su venficacion correspondiente, para detectar las posibles objeciones que puedan

afectar el proceso de certificacion de la CPTT.
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Una vez evaiuada toda |3 documentacion del sistema de gestion de la calidad por parte
del Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A.C.; la Coordinacion espera el
informe escrito y detallado de'los aspectos que han de"c;or_rt_a_gi‘rs_e -antes désegqir

adelante con el proceso de cenificacion.

Esta tarea es realizada por los responsables de calidad de la CPTT, una vez que ya se
corrigieron todas las observaciones documentadas por el organismo certificador, se
procede con la preauditoria de certificacién en donde el organismo Certificador verifica
que el sistema este implantado y puesto en marcha, para proceder con |a auditoria de
certificacion. En el capitulo anterior se describieron detalladamente todas las

actividades realizadas para llevar a cabo la certificacion.

Una vez llevada a cabo ia preauditoria de certificacion, se procedio con la realizacion de
la Auditoria de Certificacion por el Organismo Certiticador, para verificar que el sistema
este implantado, a través de entrevistas con el personal que interviene en tos procesos,
con el proposito de obtener evidencias cbjetivas que demuestren que las actividades se
estan Hevando a cabo conforme a los requisitos establecidos en la norma (15O 90001-
2000). Una vez efectuada la Auditoria de certificacion por el IMNC, ta CPTT solo espera
el informe final para su adecuacion y correccidon, en caso de haber tenido

tncumplimientos / No conformidades.

Postenormente, se racibio el "Informe Final" de la Auditoria, en donde fueron levantadas
4 No Conformidades referentes a melodologia de evaluacién de contratistas de

servicios, aplicables al proceso de administracion, falta de evidencia de mantenimiento
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a infraestructura en Residencias de Construccion, control de- equipos de medicion . -
utilizados por el personal de la coordinacion, los cuales-fueron. solventadas en su
momento, presentando al Organismo Certificador evidencias de las acciones tomadas,

lograndose con ésto el cierre de las mismas.

Una vez corregidas las No Conformidades, el Comite de Dictaminacion del IMNC,
informd a la Coordinacion, que con base al dictamen obienldq, se otorga el Registro de
Certificacion a la Coordinacién de Proyectos de Transmisién y Transformacion, por
considerar que su sistema cumple con los requisitos de la Norma de Referencia y que

ha cumplido con los lineamientos -del Instituto Mexicano de Normalizacién vy

Certificacion, A.C.

El cerificado otorgado a la Coordinacion de Proyectos de Transmision vy
Transformacion, el 21 de febrero de 2003 es el Certificado / Registro RSGC-059 del
Sistema de Gestion de la Calidad con base a la Norma 1SO 9001/2000 COPANT/ISO

9001-2000 NMX-CC-IMNC-2000.
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CONCLUSIONES

El término de globalizacién se ha constituido en un término obligado en ias referencias
al entorno mundial y al funcionamiento de la economia internacional, tanto en el analisis
académico, como en los documentos del gobierno y organismos internacionales. Esla
tendencia a la globalizacién ha constituido un componente de primer orden en el
funcionamiento presente y futuro de fa economia mundial, permeando lanto las
economias nacionales como al conjunto de las relaciones economicas internacionales y
abarcando también aspectos no economicos de la totalidad mundial y de sus diversas

partes y niveles.

Dado lo anterior, la economia mundial se encuentra inmersa en un proceso de
globalizacion, que se encuentra reordenando al mundo, la cual pareciera jugar una
carrera hacia el futuro en donde nadie puede quedarse al margen, puesto que se esta
jugando el destino de permanecer dentro de los niveles de competencia en donde
dentro de este proceso vertiginoso, mientras que unos desarrollan otros permaneceran
en el camino del subdesarrollo. Este nuevo entorno mundial en el que se encuentra la
economia mexicana, en donde el intercambio economico aumenta dia con dia, la
“Calidad Total” también se encuentra aunada a esta globalizacion, la cual representa

una posibilidad de desarrollo y crecimiento como de retos y oportunidades.

Este proceso de globalizacion caracteristico del actual mercado internacional, ha venido
a modificar de forma fundamental los patrones y las formas de produccion y comercio
internacional, por lo que las industrias y empresas, han tenido que desarrollar bases de
competencia mas solidas, las cuales impulsen el proceso de cambio y modernizacion a

efecto de integrarse y mantenerse ala vanguardia actual de la economia.
En lo que respecta al tema. la "Caldad Tolal” contribuyd para Comision Federal de

Electricidad iniciar el camino para mejorar la eficiencia y forlalecer la capacidad

productiva, en el desarrolio de nuevas actitudes laborales en la empresa.
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De esta manera, se demueslra con el presente trabajo como se dio el inicio de
modernizacion de las estructuras y sistemas en la Comision Federal de Electricidad
para participar y estar acorde a la evolucién del entorno nacional e internacional

manifestado actualmente en la satisfaccién plena de las necesidades y expectativas de

los usuarios del mismo.

A lo largo del trabajo pudo observarse que el punto clave de este proceso de
modernizacion y mejoramiento del servicio, lo constituyo el inicio de! “Programa
Institucional de Calidad Total”, el cual sentd las bases de formar parte de una cultura
institucional de calidad a través del cual se consolidaron y mantuvieron [os procesos de

mejoramiento continuo.

Otro impulso emotivo para los centro de trabajo pertenecientes a CFE, lo constituyo el
“Premio a la Calidad CFE", que tiene como finalidad reconocer y estimular a los centros
de trabajo que tienen avances en sus procesos de calidad total, este reconocimiento es
considerado por el personal que labora en la Comision Federal de Electricidad como el
maximo reconocimiento anual que hace el Director General de la Comision Federal de
Electricidad. El cual ha ayudado a motivar al personal a participar y a mejorar cada dia

mas en el desarrollo y consolidacidon de la cultura de calidad dentro y fuera de la

institucion.

Por ultimo. ofros reconocimientos que son importantes para la Comision Federal de
Electricidad, son el del Premio a la Calidad, creado en 1990, considerado como el
maximo reconocimiento que otorga anualmente el Presidente de la Republica a las
organizaciones mexicanas que se distinguen por sus mejores practicas de mejora
continua y en e! cual CFE ha padicipado activamente obteniendo resultados
satisfactorios los cuales le han permitido mejorar constantemente sus procesos. Asi
como tambien. uno de los ingredientes fundamentales de esta nueva gobernabilidad es
¢l buen gobierno y con este proposito, fue gque se defino una agenda muy clara de
Buen Gobierno. la cual el Presidente de los Estados Unidos Ia ha asumido como un
compromiso personal y que dentro de las seis estrategias bien definidas se encuentra la

de garantizar un Goherno de Calidad Total, y que tiene por objetivos lograr una imagen
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confiable de las Entidades y Dependencias de la Administracién Publica Federal ante la
sociedad, a través de la aplicacion del Modelo INTRAGOB considerado como el
“Premio a la Calidad INTRAGOB, y en el cual CFE, ya tuvo su primera participacion en
el 2002, obteniendo cinco reconocimientos y es importante mencionar que esta
participacion ha sido trascendental para la consolidacion de los esfuerzos de

crecimiento, mejoramiento e innovacién de la Dependencia.

Con esta plataforma y particularmente con el avance alcanzado en la implantacion y
aplicacion de Sistemas de Calidad en la CFE, la Coordinacion de Proyectos de
Transmision y Transformacion tuvo que sumarse a emprender esta nueva etapa que
tuvo como meta lograr la Certificacion de su sistema de calidad en todos sus centros de
trabajo conforme a la Norma NMX-CC-003 (ISO 9001). De manera general el presente
trabajo tuvo como objetivo fundamental describir la metodologia y las experiencias
relevantes derivadas de las actividades desarrolladas durante el proceso de
implantacion de un Sistema de Calidad, el cual se esta llevando a cabo en las diferentes

areas de fa Comision Federal de Electricidad.

Los beneficios que ha obtenido la Coordinacidon de Proyectos de Transmision y
Transformacion de contar con un Sistema de Calidad han sido los siguientes:

&  Reduccion de costos de operacion, debido a la disminucion de desperdicios,
retrabajos, rechazos, tiempos muertos e incumplimientos.

M Compresion y motivacion del personal hacia los objetivos de la organizacion, asi
como participacion en la mejora continua.

@ Confianza de las partes inleresadas en la eficacia y eficiencia de la organizacién

demostrada por beneficios financieros, sociales, de desempefo y reputacion de la

organizacion.

Fidelidad del ciiente.

Respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades.

Mayor participacion en el mercado.

R EE

Fomenta y desarrolla la autodisciplina.



Las ventajas que ha obtenido la CPTT, con la certiticacién bajo las Normas ISO
9001:1994 y la actual norma ISO 9001:2000. Ha side que este ha brindado confianza a
los clientes internos y externos ya que de esta manera la Coordinacion, desarrolla las
actividades planeadas y sistematizadas aplicando su sistema de calidad durante la
construccion de Lineas de Transmision y Subestaciones Eléctricas cumpliendo con los
requerimientos de la Norma. La experiencia nos ha demostrado que las empresas
certificadas demuestran su nivel de calidad, asi como brinda confianza a sus clientes,

consumidores y al mercado en general tanto nacional como internacional.

Por lo que esta Coordinacion, se ha dado a la tarea de llevar a cabo la “Mejora
Continua” para conservar dicha certificacion por ser especialmente valiosa, ya que ha
sido una distincion dificil de obtener y que ha sido lograda solamente a través de un
proceso tenaz, laborioso y riguroso que solo pudo conseguirse con la participacion e
involucramiento de todos y cada uno de los trabajadores que laboran en la Comisién
Federal de Electricidad., en este caso particularmente e! personal de la Coordinacion de

Proyectos de Transmision y Transformacion.
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GLOSARIO

Administracion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad.
Vocabulario (NMX-CC-001: 1995 IMNC SO 8402:1994.

Sistema de Gestion de Ia Calidad Fundamentos y Vocabulario
(IS0 9000:2000) NMX-CC-3000-IMNC-2000

N @ @

&

&

H8 §@ ®
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Términos generales:

Elemento: cualquier ente que puede ser descito y
considerado indwvidualimenle

Proceso: conjunto inlerrelacionado de recursos y
actividades que transforman elementos de entrada en
elementos de salida

Procedimiento
actividad
Producto el resultado de achividades o procesos

Servicio es el resultado generado por actvidades en la
ntenselacion entre el proveedor y ol cliente y por las
actividades wermas del provoedor para sabisfacer las
necesidades del cliente

Organizacion Una compania. corporacion. firma. empresa
O mshtucion 0 parte de la Isma  ya sea neorporada 0 no.,
publica o privada que tiene hmciones y admiwslracion
proyea

Estructura  Organizacional [HES
autondades y relaciones. conhguradas de acuerdo a una
estruclura a fraves de 1a cudal una organizacion desempena
sus funciones

Cliente el receptor de un producto suminstrado por el
provaedor
Proveedor
cliento
Contratista proveedor en una situacton contractual

torma  especibca de desanolian ana

orgamizacion Que suminstra un produclo al

Subeontratista organizacion que surministta un producto al

prevrsedton

Terminos relativos a la calidad:

Calidad: conjunto de caractensticas de un elemento que le
contieren ta aptitud para satstacer necesidades explicitas e
rnplicitas

Grado und cateqgona o clasiticacion dada a elementos que
tienen el nusmw uso funcional pero dilerentes requisitos
Jutia la ctinda |

Compatibihdad  1a
[RLRTISTR o

aptifud Jde los  etshentos para sor

[T Dajo c ondicinnes especibcas
uthphin regqusos perineates

Segundad ¢s5tado en el cual ¢ tesgo de dano personal o
matenal esta htndado o po nvel aceplable

Conlormidad requisitos
gt thican e

No  Contormidad

COrmplne it (s Hos

Incarmpenentsy e o

fenpen it

Detecto LT TR o S A P10 (YO IS NS [ TR T (WO

S et SR e Lale s s onalie NG IVeIo. 1o
IR N RN |

PHOCER0 Pratad et aetiar Quie ui
con s

Proceso de califficacion

chanenl s o Capay il cumpie

et e,

Calificado. vl Gue se b 0 g un £leMento cuands e
Par chemostraade Quee et e e e cwmpht conn o
KRS THAN enprenati e

inspeccion it W N0 ot T B e
CORIIODAOON Pt L mDaraenon e Ula O ke

responsabihdades,

Putta

PRl |

TeUSIos

Términos relativos a la calidad:

1]

0]
“
e}
03]

Catidad: grado en el que un conjunto de caracleristicas
inherentes cumple con los 1equIsHos
Requisito:  necesldad o0 expeclaliva
generalmente implicta v obhigatona

Clase: categona o rango dado a diterentes requisdos de la
calidad paiat productos, procesos o sistemas que tienen el
mMISMo uso tuncional

Satisfaccion del ciiente: percepcion del cliente sobre el
grado en que 5¢ han cumplido sus requisios
Capacidad: aptitud de una orgamzacion,
proceso  para realizar un producto  que
requIsios para ese producio

astablecida,

sistama o
cumple los

Términos reiativos a fa gestion:

3
]

1]
=
)
“
]

8

Sistema: comunto de elementos mutuamente
relacwnados 0 que ntetactuan

Sistema de gestion: sistema para establecer la politca y
los objetivos y para lograr dichos objetivos

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion
para dingir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad

Politica de calidad: intenciones giobales y onertacion de
una organizacion relativas a la cahdad tal como se
expresan formalmente por fa alta direccion

Objetivo de la calidad: algo amicionado, o pretendido,
1elaconado cona cahdad

Gestion: aclividades coordinadas para dingir y controlar
Una organzacion

Alla direccion: persona 0 grupo Je personas que dingen
y controlan al mas alto nivel una orgarizacion

Gestion de la calidad: aclividades coordinadas para
digir y controlar una Qrgamzacion en 1o Telalvo a la
calidad

Planiticacion de la calidad: parte Je (a geshon de la
candad entocada al establecnuenta de los otyelwvos de la
cavdad y a la especihcacon de los procesos operalivos
NECELANL Y de os recursos reliconados para cumphr los
objetvos de la cahdad

Control de la calidad: parte de la gestion de la calwad
onentada al cumplimiento de las tequisdos de la calidad
Aseguramiento de la calidad: pare de ta geshon de
cahdad ortentada a proporCionar Contianza en {gue S
cuthphran los requisitos de la catidod

Mejora de la calidad: paitiz o la geston e la cahdad
COENAAA A aumentar o capacidad (e cumpht con ks
rescyurstos oo b cliilag

Mejora conbinua, o lvalaed (ecurieiie pata ddmetar
TP DAt L g s o e don.

Eficacia: extontich o KL e See fedbizan fis achwadades
plirnhcadis v e ale aoean dos fesultados, plaodc.ados,

Ehcrencin: telacion vntre ol fesultad aueanzifo y s

HERVEISEN T [PAATS R

. Terminos relativos a fa organizacion
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Administracién de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad.
Vocabulario {NMX-CC-001: 1995 IMNC I1SO 8402:1994.

Sistema de Gestién de la Calidad Fundamentos y Vocabulario
{1SO 9000:2000) NMX-CC-9000-IMNC-2000

o

]

Términos

caracleristicas de un elemento y confrontar los resultados
con los requisitos especilicados, a lin de establecer el logro
de la conformidad, para cada una de estas caracteristicas.
Verificacion: confirmacion del cumplimiento de los
requisitos especificados por medio del examen y aporte de
avidencia objetiva

Validacién: conlirmacion del cumplimiento de los requisitns
particulares para un uso intencionado propuesto, por medio
de! examen y aporte de ewdencia objetiva

Evidencia Objetiva: informacion que puede ser aprobada
como verdadera, basada en hechos cbtemidos por medio
de observacion, medicion, prueba u otios modios

al de calidad:

Politica de Calidad: directrices y objetivos generales de
una organizacion. concernientes ala calidad los cuales son
formaimente expiesados por la alta direccion
Administracion de la calidad: conjunto de actwidades de
la funcion genetal de adnunistracion de detenmina
pohitica de calidad. los objetvus. las responsabilidades, y 1a
mplantacion de estos por maodios tales como planeacion de
la cahdad. el control de cahdad. aseguramento de ia
calidad y ol megjoramento de la cahdad, dentro del marco
del sistema de calidad

Planeacion de la calidad: son las actividades que
determinan 1os objetivos y requisitos para la calidad, asi
como los requisios pafa la wnplantacion de los elementos
del sistema de calidad

Contro! de Calidad: tecrucas y actividades de caracter
operacional, utilizadas para cumpht los requisios para la
calidad

Aseguramiento de la calidad: comunto de actvidades
planeadas y sistematicas mplantadas dentro del sistema
de caldad y demostradas segun se requiera para
proporcionar conhiinza adecuada de que un elemento
cumpiira los requisitos para la calkiad

Sistema de Cabhdad: es la estructura organzacional, los
procedinientos, 1os procesos y 1o 1ecursos necesanos
para mplantar la admaustracion e la cahbdad
Administracion para la Calidad Total: loimia  de
adiurustrar una grgamzauion centtada en la cahdad basado
en 1a pamcipacion de todus sus Muembros, y onentada al
exno a kirgo plazo a taves de la sabstaccion del chente y
en benelic)o de 16dos Sus Tnembinos Jde 1o orgainizacion y de
Ia sociedad

Mejoramiento de la Calidad: son las acciones fomadcas en
toda ta orgarizacion . para ncrementar la electivigad y [a
ehcienca de las aclvidades v los  procesos a tin de

BIOVIer DenehGlos adiionaliss 1anta par 1 Qrgarnizacion
COMO PArE SUS Cleentes

Revision de la Direccion evaluacon formal electuada por
Tl THeCOI0N . B0 bTiehs y aeCHAMon gel sistemea e
C At B AaGon oo L pelite G Catidiand v oty etieos,

SO L

Revision del contrato: ALCIONRS SIstematcas
electuadans pon el provecear anbes o bimar e contrato
PATa (AtantZar (ue: para I caldiad son
detitidos  adecuiukunente: armbiguedic 500

ducamaentardos y purden ser reatizados jrs el proveeaor

A0S e Qs o,

Lart

Revision det Diseno: vraiuen dor umentado, comphao y
SiStesrfico de i diseno fay evdludt su capasklang de
Suitistin o justa Ja cahdad  dentihcar
Problemis o progromet el desartolto o

4 teguistos

Cosheran

e e,

Manual de Calidad: |5 un documento quo establece (|

&

B 8 @ ®© &

&

Organizacidn: conjunto de personas e nstalaciones con

una disposicion de responsabshdades, autordades y
relaciones

Estructura de la organizacion: disposicion de
responsabihdades, autoridades y rélaciones

Estructura de la crganizacion: disposicion de
responsabilidades. autordades y relaciones entre ol
personal

Infraestructura: organizacion sistema de nstalaciones,
equipos y servicios necesaros para el funcionamiento de
una orgamzacion

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciongs bajo las
cuales se realiza el trabajo

CHente: organizacion o persona fjue recibe un producto
Proveedor: orgamizacion o persona que proporciona un
producto

Parte interesada: persona o grupo que fenga un intarés
en ol desempeno 0 exito de una orgamzacion

Términas relativos al proceso y al producto:

1t}

&

4

F4|

Procesa: conunto  de  actividades  Mmutuamente
relacionadas o que nteractuan las cuales transtorman
elementos de entrada en resultados.

Producto: rasultado de un proceso

Proyecto: proceso unico consisiente en un conjunto de
actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio
y de tinalizacion. Hevadas a cabo para lograr un objetivo
contfome con  requisitos  especificos. incluyendo  las
hmitaciones de tempo. costo y recursos

Disefio y desarrollo: conunto de procesos que
transforma los requisilos en caraclenshcas especificadas
0 en la uspecthicacion de un producla, proceso o sistema
Procedimiento: torma especihcada para lievar a cabo una
actividdad o un procese

Terminos relativos a las caracteristicas:

™
4]

]

“

Caracteristica: rasgo diterenciador

Caracteristica de (a cahdad: caraclenstica mherente de
un producto Proceso o sistema relacionado con  un
requisilo

Seguridad de funcionamiento: termino colecivo utiiizado
pata descrbir gl desempano de la disponibiidad y los
factores gue la nfluencian desempeno de la conhiabiiidad,
iy la capacidad de mantenmiento y del mantenwmiento de
ApOvo

Trazabilidad: capacuiad para segur la hislona,  la
APHICALION O Ja Ineanzanon de 1odo aquelo que esta bajo
CONSUIEFAC 100

Terminos relativos a la conformidad:

¥
6%}

(]

4]

Conformiudad: ¢ umphimwnto des G tegquaatln
No conformidad: mcumpinrine tho the un nequisilo

Defecto: mcurnplimionto de: Lt reguisto asociande a un

usn previnto o especificade

Accion preventiva: accion omada para elitwnar [a causa
g conforrmdgad. potencial g ol SHacIon
DOTen altiente anadesaeatshs

el no

AL S Pt e L Causa
detectada ot

Accion correctiva
i e contormud] g

TESIS T
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politica de calidad y doscribe el sistema de calidad de una indeseable
orgamzacion [} Correccion: accion lomada para eliminar una no

] Plan de Calidad: un documento que eslablece las conformidad dotectada.
practicas relevantes aspecificas de calidad, 10s recursos y Reproceso: accion tomada sobre un  producto no
sacuencia do aclividades pertenecientes a un producto, conforme para que cumpla con los requisitos.
pvoyec?o o canliato particular. [} Reclasificacién: variacion de la clase de un productc o

™ Especificacién: un documenlo que eslable los requisitos conlorme, de tal forma que sea conlorme con requisitos

™M Registro: un documents que provee evidencia objetiva de que dilieren de los incialas.
fas actividades ejecutadas o resultados oblenidos. 4] Reparacion: accion fomada sobre un  producio no

4} Rastreabllidad: 1a hablidad para rastrear la histona, contonme para converhrio en aceplable para su utilizacion
aplicacion o localizacion de un elemento, par medio de pravista
identificaciones registradas = Desccho: accion lomada sobre un producto no conforme

Térmh Jath h p ieni para impedir su uso ncialmente previsto

eminos relatlvos a herramientas y Iéenicas: 4] Concesién: autonzacion para utlizar o liberar un producto
que no es conforme con los reguisitos especificados.

4] Costos relativos a la calidad: son los costos ¢n los que =@ P is0 de desviackén: autonzacs ra apartarse de
s0 incurre para asegurar una calidad satsfactoria y ; ermiso l"‘ esv alc °"" au " °'; F:-.ade ueva oducto
proporcionar confianza, asi como las pérdidas ncurndas 0S requisitos 01'9""‘3 mente especiicados P g
cuando no se logra la calidad satisfactonia antes de su realizacion
Pérdidas relativas a la Calidad: son las perdidas E Liberacién: autonzacion para proseguir con la siguiente
causadas por Ila falta de aprovechamiento de la etapa de un proceso
potencialidad da los recursos e procesos y achvidades
Modelo para el Aseguramiento de ta Calidad: conunto
de requisitos nommahizados o seleccionados de un Sistema
de calidad combinados para salisfacer las necesidades de | Téminos r aladi tacién:

g

g

e i .

8§ H 8 § QFE

aseguramiento de |a calidad en una situacion dada

Grado de demostracion: extension de la evidencia
suministrada para dar confianza de que los requisitos
especificados son cumpldos

Evaluacion de la Calidad: un analisis sislematico con el
tin ge determinar en que Mmedida un elemento es capaz de
satisfacer los requisitos especilica os.

Supervision de la Calidad: supervision y venhcacion
continua aul es1ado de un elemento y el analisis de los
registros para aseguras gue os requisitos especificados
eslan siendo cumplidos

Auditorias de Calidad: analsis  sisternatco
independiente para determinar st las actividades de calidad
y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas y
s1 eslas son unplantadas ebcazmente y son apropiadas
para alcanzar los objetivos

Auditor de Calidad: persona
audnonas de catdad

Auditado: organtzacion a se auditada

@

cahticada para reahzar

Accion Preventiva: acoon kynada  para ehmnar las
causas potenciales de no-conformudades. delectos u otra
siluacion a fin de prevenir su ocurrencla

Accion Correctiva; accion tomada para ehminar  las
causas de una no-conformidad. detectos u otra siluacion
mdeseabls a ln de prevenn Su recorrencia

Retrabajo: accon tomada sobre un producto no-conforme
a fin de que campla con s tequisitos especihcados

Plan para la implaitacion: o el gooumento formal que
conliene wdas las efapas necesanas para mplantas ol
SISTOIZE ks AsenUIAMMeNte e catdadd

Programa de implantacion: «u ol documento lorisal que
descobe al deliatle cada una de Lis actividades necesadnas
paia cubinr casda nna dedas etapas del plan £ el programa
tambien se describen las techas y responsabiidades de
cada una de las actividades

N IEEE

=

Términos relativos al examen:

it}
(]

l Ténminos relativos a la auditoria:

Iinformacién: datos que posen signilicados

Documento: informacion y su medio de soporta.
Especificacion: documento que establece requisitos.
Manual de la calidad: documento que especifica el
sistema de gestion de la calidad de una organizacion.

Plan de calidad: documentoc que especilica que
procedimientos y fecursos asoclados daben apicarse,
quién debe aplicados y cuando deben aplcarse a un
proyecto, pioceso, producto o contrato especifico
Registro: documento que presenta resultados oblendos y
proporciona evidencia ¢de actividades desempenadas

Evidencia objetiva: datos que respaidan la exislencia o
verracidad de algo

Inspeccion: evaluacion de la conforrmidad por medio de
observacion y dictamen, acompanada cuando  sea
aproprado por medicion, ensayw prueba 0 coinparacion
con pationes

Ensayo/prueba: delermmacion  de  una o mas
caracleristicas de acuendo con un procedimiento
Verificacion: conlrmacion mediante @ aportacion  de
evidencia objetiva de que se han cumphido los requisitos
especilicados

Valtdacion: contrmacion mediante  ef suummstro de
evidencii obgetiva de gque se han cumphdo  con los
e quisitas para unag uthzacion o aplicacion especilica
Prewsta

Proceso de calificacion: proceso pata demostar la
capacidad para cumphr eon (os recuisitos especiicados
Revision: actividml  empremktda para asegwrar da

acta del toma obyeto de ia
sstablecidos

CONVeniencia, adecaacon y et
1EVISION, PAra alcanzar unos obyetive
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Administracion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad.

Vocabulario (NMX-CC-001: 1995 IMNC 1SO 8402:1994.

Sistema de Gestidn de la Calidad Fundamentos y Vocabulario
(1S0O 9000:2000) NMX-CC-3000-IMNC-2000

=]

@ 8 @8 ®&
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Términos selativos al aseguramiento de la calidad para los
procesos de medicion:

£

control s 1as inedic

Audiloria: proceso  sislematico.  independiente y
documenlado para obtener evidencias de la auditona y
evaluarlas de manera objeliva con el bhn de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria.
Programa de la auditoria: conjunto de una o mas
audionas planificadas para un penodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un proposito especifico
Criterios de Ffa auditoria: comunto de politicas,
procedimientos o requistos utihzados como referencia
Evidencia de 1a auditoria: regstros. declaraciones de
hechos o cualquier otra INformacion  gue son pertinentes
para los cntenos de auditoria v que son venhcables
Hallazgos de a auditoria: resultados de la evaluacion de
la evidencia de la audtona recopilada frente a los critenos
de auditona

Conclusiones de 1a auditoria: resultado de una auditorta
que proporciona el equipo auditor tras considerar los
objetivos de la auditona y todos los hallazgos de la
auditona

Cliente de la auditoria: orgamizacion o persona fue
solicita una auditona

Auditado: organizacion que ¢s avditada

Auditor: persona con la competencia para Hevar a cabo
una auddoria

Equipo auditor: uno o mas auditores que llevan a cabo
una auditona

Experto técnico: audtona persona que apora
expengncia o conocimientos especilicos con respecto a la
materia que se vaya a audiar

Competencia: habididad demostrada aplicar

conocimientos y aptitudes

para

Sistema de contro} de las mediciones: conjunto de
elementos interrelacionados 0 que iNteractuan necesarios
para fograr la conhmacion pelrologica y 8l conlrol
conbnu de los procesoes de medicion

Proceso de medicion: conjunto de operaciones Que
permiten deterrmunar el valor de una magnitud
Ceonfirmacion metrologica: comunto de operaciones
necesanas para asegurar que el equipo de medicion
cumple con 10s requUISIOS Pala SU LSO PIEVISto

Equipo de medicion: nstrumento de medicion. software,
patron de medicion. matenal de referenca y/o equipos
Auxhares o combmmacion de ellos oecesanos para llevar a
Cabo un Proceso de medwion

Caracteristica melrologica: rasgo distinlivo que puede
nftuir sobre los resullados diz Ja medcion

Funcion metrologica: luncion con responsabilictad en ia
orgarizacion para debmr e anplementar el sistema de
Ones ]
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