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RESUMEN

El presente trabajo muestra el desarrollo, implantacién y evaluacion de un Sistema de
Aseguramiento de la Calidad basado en la Normatividad ISO — 9000/9002 en la compafiia CCC
Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del Carmen, Campeche.

La Compaiiia CCC Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del Carmen, Campeche
(CCC), cuena con un personal administrativo (aprox. 250-300 empleados) y un personal flotante
que es la mayoria (aprox. 800-1000 empleados), estos ultimos son los que suben a las barcazas,
barcos o estan en tierra para hacer los trabajos mas pesados, como la construccion de oleoductos y
gasoductos para Pemex.

Desde 1978 su principal cliente ha sido Petrdleos Mexicanos, para el cual se construyen
subestructuras y superestructuras de plataformas y dan servicios de mantenimiento a lo anterior y
también a embarcaciones especiales. Asi mismo proporciona servicios de abastecimiento de
materiales, maquinaria y equipo, en cuyo caso la compra, inspeccion, expeditacion y trafico es a
nivel nacional e internacional.

En funcion de las caracteristicas de la empresa Y su entorno se establecid que el Sistema de
Aseguramiento de la Calidad de CCC, debia desarrollarse y certificarse bajo los requerimientos
establecidos de la Norma I1SO 9002, ya que es la que se aplica para organismos productores y
distribuidores de bienes y/o servicios.

Para obtener la certificacion en la Norma 1SO - 9002 del Sistema de Aseguramiento de la Calidad
de CCC, se tuvieron que documentar, difundir, implantar, evaluar y registrar todos los aspectos
determinados en las clausulas de la Norma 1$0-9002

Este proceso esta respaidado por los siguientes documentos:

1) Manual de aseguramiento de calidad. (Manual de Calidad).

2) Procedimientos de calidad.

3) Instructivos de trabajo.

4) Registros de calidad.

5)Owos  documentos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad: ( Manual de
Organizacion, Plan de calidad, Plan de audnorias, &c.).

6) Plan de inspeccion y pruebas. ( Sugerido ).

En el desarrollo de los documentos antes mencionados, se establecieron los objetivos, las politicas
y las responsabilidades correspondientes a cada rea.

Desarrollo. Implantacién v Evaluacién de un Sistema de Aseguramiento d¢ la Calidad. Basado en Normas 180

9000/9002, parz una empresa Constructora y de Servicios. 6
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Para ¢l desarrollo e implantacién del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, se organizaron
grupos de trabajo en cada una de las areas involucradas para disefiar el método mas adecuado de
implantacion y elaboracion detallada de los documentos y procedimientos basicos del sistema,
como los indicados a continuacion:

Manuat de calidad: Define 1a politica de calidad, la vision, mision y los valores que tiene
la empresa, cubre todos los criterios aplicables de ia Norma 1SO 9002. Para CCC es el documento
base que se aplica para cada uno de los proyectos de construccion y/o servicios desarrollados por
la empresa y define la relacion con sus clientes y proveedores. (Indica el qué). Esto se da a nivel
directivo.

Procedimientos de calidad: Son sistemas organizativos interdepartamentales, con la
definicién de las responsabilidades de cada area para implantar el sistema. Para CCC es el
documento que sefiala los métodos especificos de trabajo, las actividades para relacionar un
trabajo, los responsables de su ejecucion y la aplicacion de los formatos requeridos. (Indican el
como). Esto es a nivel departamental.

Instructivos de trabajo: ( Procedimientos Técnicos de Calidad), Detallan las realizaciones
de tareas concretas. Para CCC es el documento que sefiala el como se realiza una actividad
especifica de trabajo, cémo deben ser los responsables de su ejecucion y como debe de realizar la
aplicacion de los formatos requeridos. Este documento lo realiza cada una de las areas, en la
empresa, si lo requieren. (Indica el como detallado y con qué). Esto es a nivel operativo.

Registros de calidad: Documentos con la informacion suficiente para evidenciar la
aplicacién del Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Esto es a nivel operativo.

Manual organizacional (Manual de Organizacién): Es el documento en donde se
describen todos los puestos de trabajo de la empresa CCC, por 4rea, en la cual se describe un
organigrama de puestos, sus datos generales, objetivos, funciones y responsabilidades de los
mismos.

Plan de Calidad: Es un plan de trabajo donde se planean las politicas, estructura y
actividades que se deben de implantar para lograr la calidad que el cliente requiere. Esto es a nivel
direccion.

Plan de auditorias: Programa de cuando se realizaran las auditorias internas y externas
P!a_r. iie inspeccién y Prueba (sugerido): Este documento ¢s un programa que indica los
puntos de inspeccion y servicios asi como los procedimientos aplicables a cada producto o servicio

contratado para asegurar al cliente que sus requerimientos sean cumplidos y que se efectuard un
control estricto y uniforme de los mismos,

e T
Desamrollo. Implamacién v Evaluacion de un Sistema de Ascguramiento de la Calidad Basado en Normas 150-
9000/9X)2. para una empresa Constructora y de Servicios. 7
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Una vez que se desarrollaron los documentos anteriores, exceptuando plan de inspeccion y pruebas,
se implementd un proceso de difusion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad desarrollado
para todo el personal de la compafiia, se implementaron los procedimientos e instructivos de
trabajo documentados, se capacité al personal involucrado hasta lograr que todos conocieran y
aplicaran los procedimientos.

Se puede establecer, en el desarrollo de los documentos que anteceden, el proceso de inspeccion y
prueba para garantizar que las especificaciones planteadas por los clientes sean satisfechas y se
disefian los formatos para registrar los datos de los punios de inspeccion y prueba en los procesos
de CCC

Antes de proceder a la evaluacion final del Sistema de Aseguramiento de la Calidad se han
realizado aproximadamente 20 auditorias internas con un tiempo de duracién de una semana cada
una, en las cuales los auditores encontraron diversas no-conformidades que se indicaron en los
reportes de auditoria y los presentaron al director del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, y
posteriormente al gerente de aseguramiento de calidad y al gerente general de la empresa. Las no-
conformidades encontradas se refieren a los siguientes aspectos:

1.- Politica de Calidad. (Ref. 4.1 de la norma 9002)

2.- Control de datos y documentos  (Ref 4.5 de la norma 9002)

3.- Adquisiciones. {Ref. 4.6 de la norma 9002)

4 - Tdentificacion y rastreabilidad del producto. (Ref 4 8 de la norma 9002)

5 1 ontrol del proceso. (Ref 4.9 de la norma 9002)

6.- inspeccion y pruebas. (Ref. 4.10 de la norma 9002)

7.- Equipo de inspeccion, medicion y pruebas (Ref 4.11 de la norma 9002)

8 - Control de! producto no conforme. (Ref. 4.13 de Ia norma 9002)

9 - Acciones correctivas. (Ref 4 14 de fa norm- 9002)

10.- Capacitacion al personal administrativo y Costa-Afuera. (Ref 4.18 de la norma 9002)

Para corregir las no-conformidades levantadas por los auditores, el Director del Sistema del
Calidad dio a conocer el contenido de los reportes de auditoria a todos los responsables de las areas
afectadas, con objeto de implantar las acciones correctivas necesarias, dentro de un plazo
establecido entre auditor y responsable de cada area.

Finalmente se realizo la auditoria externa teniéndose como resultado que la Evaluacion del Sistema
de Aseguramiento de la Calidad, fue satisfactoria obteniéndose asi el registro de calidad bajo Ia
norma 1S0-9002 para el Sistema de Aseguramiento de la Calidad de CCC Fabricaciones y
Construcciones S.A de C.V. en Cd. del Carmen, Campeche.

La importancia de la mencionada certificacion para CCC Fabricaciones y Construcciones $.A. de
C.V. en Cd. del Carmen, Campeche, es vital para su posicion competitiva tanto nacional como
internacional, ya que ¢s uno de los principales proveedores de Petroleos Mexicanos.

na Ia Basado en Normas 150~
9000/9002, para una empresa Constructora y de Servicios. 8
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JUSTIFICACION

La seleccién, planificacién, desarrollo e implantacion de un Sistema de Aseguramiento de calidad
es un tema de actualidad y ampliamente expuesto, sin querer decir que es entendido por todos. Por
otro lado, la evaluacion del desempefio del mismo sistema es una tarea incipiente y un tema
parcialmente difundido.

En la actualidad con la implantacion y uso de las normas ISO 9000, son las de observancia
obligatoria en el mercado comun europeo. Es importante ya que un proveedor que pretenda
comercializar sus productos en Europa debera primero ser evaluado y obtener el certificado
correspondiente a la norma ISO. El uso de este certificado proporciona ventajas incalculables en el
mercado europeo vy de los Estados Unidos.

Los sistemas de Aseguramiento de Calidad han sido utilizados en México por un reducido numero
de empresas industriales, particularmente por aquellos que disfrutan de un alto nivel tecnologico y
econdmico.

Existen en México empresas que no consideran prioritario el uso de los mencionados sistemas de
calidad, porque sus clientes estan en condicion de cautivos, es decir, que deben adquirir en ellas los
materiales y servicios que requieren, obligados por la proteccién del Gobierno o bien
condicionados por la escasa o nula competencia. Hay en México otras empresas que no consideran
imprescindible el uso de los sistemas de calidad y prefieren seguir operando en una cémoda
mediocridad.

El atraso de México en lo que concierne a la calidad es obvio. Y sélo el apego escrito a los
sisternas, disefiados por cada empresa, podra acortar la distancia que actualmente separa a nuestra
nacion de las que, por su innegable disciplina a las Normas de Calidad, se incluyen en el grupo las
llamadas de! Primer Mundo. En muchas naciones es ahora requisito indispensable el uso de los
sistemas de calidad para alcanzar la condicion de empresa proveedora.

Se requiere basicamente, llenar una necesidad existente en México. Una necesidad que no ha sido
vista como tal por multitud de empresas, pero que existe y cuya urgente satisfaccion es mas
comprensible si se toma en cuenta la situacion de aguda competencia, que se hace sentir en el pais,
eon motivo de la apertura al libre mercado con los Estados Unidos y Canadd. Las empresas
mexicanas se enfrentan a un hecho real, el de la competencia acelerada y no pueden seguir
manteniendo indiferencia hacia las normas de calidad.

Desarrollp, Implantacién y Evaluacion de un Sistema de Ascguramiento de laidad. en Nomas 1SO-
9000/9002. para una empresa Constructora y de Servicios. 9
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Las normas ISO 9000 estan difundiéndose rapidamente, por razones parecidas a las de Meéxico,
no solo por Europa sino también en las naciones adelantadas de Asia y de otros lugares del
mundo.

En Estados Unidos estas normas penetraron fuertemente. Se puede asegurar que en el futuro estas
normas seran generalmente obligatorias, como en Europa y todas aquellas empresas que pretendan
comercializar sus productos en cualquier parte del mundo, deberan someterse a esa normatividad,
como garantia necesaria de calidad

Es en este marco, CCC Fabricaciones y Construcciones S A de CV. en Cd del Carmen,
Campeche, decide someterse a este proceso de introduccion a la norma ISO 9000 (ISO 9002)
para certificar la calidad de sus productos y servicios, con objeto de mejorar su competitividad,
productividad y calidad, a niveles de excelencia de clase mundial.

La certificacion 180 9002 permitira a CCC Fabricaciones y Construcciones S.A de C.V. en Cd.
del Carmen, Campeche, permanecer y ampliar su participacion en el mercado de la construccion
pesada y servicios técnicos

Se estima conservadoramente que el porciento de incremento en la participacion de este mercado,
derivado de la certificacion, sera de aproximadamente 10%, lo que equivale a un incremento en el
volumen de ventas de varios miles de millones pesos.

Asi mismo la centificacion 1SO 9002, dotara de un atributo adicional a ja cultura de la calidad
dentro de la empresa, mejorando la calidad de vida en ¢! trabajo para todo el personal ( reduccién
de accidentes, mayor satisfaccion en cl trabajo, valores de la empresa compartidos, etc. )

Desarrollo, Implamacién y E\aluaci “ stema de Aseguramiento de la Calidad, en Normas IS
9000/9002, para una empresa Constructora y de Servicios, 10
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OBJETIVO GENERAL

Desarrollar, implantar y evaluar un Sistema de Aseguramiento de Calidad siguiendo la
Normatividad Intemacional 1SO 9002 “Sistema de calidad - Modelo para el aseguramiento de la

calidad en produccion, instalacién y servicio”, para una empresa que se dedica a la construccion
pesada y servicios técnicos.

e e ————
Desarrollo. Implantacion vy Evaluacién de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Basado en Normas 1SO-
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los siguientes aspectos se plantearon como objetivos especificos a ser desarrollados como parte
del planteamiento de esta tesis en el sistema bajo estudio.

1} Elaborar el manual de Calidad.

2) Establecer los procedimientos e instructivos de trabajo, con las responsabilidades
e interacciones necesarias para mantener, implantar y operar el sistema de
Aseguramiento de Calidad.

3) Resolver las no-conformidades encontradas si este es el caso resultante del
proceso de la auditoria del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

4) Obtener Ia certificacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad bajo la
Normatividad de 1S0-9002.

Desarrollo, Implamtacién v Evatuacién de un Sistema de Ascguramiento de la Calidad Basado en Nermas 1SO-
S000/9002. para una empresa Constructora v de Servicios. 12
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1.1 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

Cuando se habla de sistemas de calidad, inmediatamente se asocia en la mente de empresarios,
profesionistas, industriales, etc., la serie de normas internacionales 150-9000. Se debe destacar que
estas normas han gozado de gran popularidad y reconocimiento durante la década de los noventa.
Publicada en 1987, tomando como base una norma inglesa de mayor antigiedad, la British
Standard 5750, las normas 1S0O-9000, fue oficialmente adoptada en 1992 por la comunidad
eurcpea de naciones y su aceptacion internacional fue casi inmediata. En 1994 se emitio la nueva
revision a estas normas y hasta la fecha la serie 9000 se compone de 26 normas.

El éxito de su aceptacion y aplicacion internacional, no obstante, ser una norma voluntaria, fue
debido a tres factores pnmordiales:

Primero - Por ser la unica manera practica de satisfacer las demandas de conformidad a
una reglamentacion obligatoria para Europa. En 1993 mas de 37.000 empresas de la
Comunidad Economica Europea {CEE) estan certificadas en alguna de las modalidades de
la serie 1S0O-9000 de tal manera que si Occidente y/u Oriente deseaban seguir manteniendo
vinculos comerciales con Europa. debian adherirse a la normatividad ISO

Segundo - Al convertirse en un codigo de practica, donde se establece como la mejor
manera de hacer las cosas, se convierten en el método para demostrar la confiabilidad de un
producto o servicio.

adaptacion dentro de cualquier estructura organizacional; desde negocios famllla.res hasta
grandes transnacionales

La figura 1 muestra la participacion en el crecimiento de certificados ISO 9000 en todo el mundo
desde 1993 a 1998. La figura 2 compara a nuestro pais con Japon, Holanda, Francia, Australia,
Italia, USA, Alemania y Reino Unidos.

Desarrollo. hnplamacnén ¥ Evaluacion de un Slstema de Asegummenlo de la Calldad. Basado en Non:nas 1S0-

900079002, para ima empresa Constructora y de Servicios. 14
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EMPRESAS CERTIFICADAS EN I1SO 9000 (1993-1998)

- | MTotal Mundo

REuropa
- OLejano Oriente (Aus/NZ)
;’ DAmerica del Norte
! WAfrica/ Asia

" MAnerica C/S
aibithis

————— —

Fig. 1 Certificados 1SO 9000 obtenidos por region de 1993 a 1998.
Foente: Encucsta 150, de certificacion en 150 26000/1 4000, 1998

{ PAISES CON MAYOR NUMERO DE CERTIFICADOS ISO 9000
(1993-1998)

,ll;\éxlt;
'DJapén
;BHoIanda
Dfrancia
B Austratia
Dhalie
iOAlemania

16751 1AUSA
'RReino Unido

8613

Fig. 2 Ubicacion de México en el contexto internacional.
Fuente: Encuesta 150, de certificacion en 150 2000/14000, 1998

...
Desarrollo, Implantacion ¥ Evaluacién de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Basado en Normas 1SO-
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1.2 NORMAS INTERNACIONALES ISO 9000

- ! es un modelo de aseguramiento de calidad, que garantiza el Sistema de Aseguramiento
de la Calidad que genera el producto y fue creada en 1987 por la Organizacién Internacional de
Normalizacién (ISO), es un conjunto de lineamientos o normas internacionales de calidad
establecidas para controlar y evaluar la calidad de las organizaciones. Es una serie genérica de
normas que define los elementos que debe tener un sistema, con la finalidad de controlar y
garantizar la calidad de las empresas de los ramos de manufactura y servicio. Mas que la calidad
intrinseca de los productos se refiere a la capacidad del fabricante para producit en forma ordenada
y confiable, de acuerdo con las necesidades y especificaciones del comprador, es decir, en el
tiempo pactado y con las caracteristicas prometidas. Esta organizacion esta ubicada en Ginebra,
Suiza, estd integrada por 91 paises.

En otras palabras es una serie de normas que principalmente se dividen en normas de guia y
normas contractuales auditables. Las normas de guia sirven para aclarar algunos requisitos
contenidos en las normas contractuales, que son aquellas normas que estan sujetas a certificacion y
que se aplican especialmente cuando existe una relacion entre dos partes, cliente y proveedor,
mediados por un contrato.

La norma ISO-9000 se divide:

* ISO 8402 Vocabulario. Son los principios y conceptos, lineamientos para su seleccion y
utilizacion, Lenguaje. Establecimiento de definiciones y conceptos.

* IS0 9000 Son los conceptos generales, donde se dictan las directrices generales para la
organizacion. Es la hase de las demas normas.

* ISO 9001:1994, ia cual es aplicable a empresa cuyas actividadcs abarcan desde el di-.fio y

desarrollo, pasando por fabricacion, instalacion, capacitacion, inspeccion, pruebas y servicio.

Este modelo es aplicable, a las empresas de ingenieria que parten desde un proyecto. Si el

producto o servicio que se ofrece requiere de un disefo para cumplir con requisitos establecidos

por el cliente, la empresa tiene que apegarse al modelo de ISO 9001:1994,

ISO _9002:1994, es aplicable a empresa cuyas actividades abarcan la inspeccion y ensayo

finales, o sea, que parten de especificaciones ya establecidas. Abarcan instalacién, produccion,

entrenamiento, inspeccion, pruebas y servicio. Ejemplos de empresas con este modelo serian

subsidiarias de empresas automotrices, de construccién o electrodomeésticas de supervision, las

cuales reciben especificaciones de sus matrices para fabricar el producto o prestar servicio.

1SO %:3:1994, _se refiere exclusivamente a inspeccion ¥ prucbas finales. Ejemplos de

empresas que pueden apegarse a este modelo son comercializadoras o distribuidoras,

laboratorios de prueba o de control de calidad, fotocopiado, servicios de limpieza,

* IS0 9004 esta norma contiene los principios, conceptos, lineamientos para la gestion de
calidad y elementos del Sisterna de Aseguramiento de la Calidad estructura de la organizacion
y reglas de los contratos. Seccion con fineamientos especific  ara crear e instrumentar un
sisterna de control de calidad.

T Mimur ourdes. Mis alld de s excolencia v de La calidad totst, Bd. Trillas. 1998

Desarrollo, Implantacion ¥ Evaluacién de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Basado ¢n Normas 1S0-
9000/9002, para una empresa Constructora y de Servicios. 16
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* ISO 10011 Es de auditorias internas y externas.
» ISQ 10012 Tiene equipo de prueba y medicion,
= ]SO 14000 Es una contribucion de ISO para preservar el medio ambiente.

En la siguiente figura se muestran en forma esquematica las principales normas que integran la
familia de 1SQ 9000.

Vocabulario

Gestidn de 1a calidad v normas de aseguramicnto de la calidad - hneamientos para la
seleccton vy uso.

Guias genénicas para la aplicacion de las normas ISO 9001, 9002 y 9003,

Gulas para la aphcacién de [SO 9000 para ei desarrolle, suministro y mantersmiento de
software.

Aplicacion de la gestidn de contabilidad.

Gestidn de calidad Elementos del Sistema de Aseguramiento de [a Calidad.
Guias para el servicio.
Guias para maleriales procesados.

Guias para el mejoramiento de la calidad.

‘.ﬁo I&ﬁ Guies para auditar sisternas de calidad.

& pagey | Avditoriade catidad

Parte 3 Criterios para calificar uditores de Sistema de
Assguramiento de 1a Calidad.
Parie 3 Adminisiracion de programas de auditoria.

Modelo pare el aseguramiento de la Modelo para e} aseguramienic de la Modelo para ¢l aseguramiento de
calidad en diselo, desamollo, calidad en produccion, instalacion y la calidad en inspeccion vy
produccién, instalacién y servicio. servicio. pruebas finales.

Fig. 3 Familia de estindares ISO 9000 y guias.

b — = — ——
Desarrollo, Implantacién y Evaluacidn de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Basado en Normas 1SO-
9000/9002, para una empresa Constructora y de Servicios, 17
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Introduccion

La siguiente tabla presenta las relaciones entre los elementos de cada una de las normas I1SO 9001,
9002 y 9003.

4.1 Responsabilidad de la direccion. % % *
4.2 Sistema de Aseguramiento de la Calidad. % * L
43 Revision del contrato. i * %
4.4 Control del disefio. - A e M -~
|45 Control de datos y documentos. el * %
4.6 Adquisiciones. Lad 7 e m—
4.7 Control de productos suministrados por el cliente. ad LS +*
4.8 Identificacion vy rastreabilidad del producto. 2] r N
4.9 Control del proceso. X A R
4,10 |[Inspeccién y prueba. 7 bad jas ‘h
411 Control de equipc de inspeccion, medicion y x 4 L
prueba,
4.12 Estado dc inspeccion y prueba. % 8 A
4.13 1 Control de producto no conforme. - ol ol N
414 Accione correctiva y preventiva, ki X Q:
4.15 Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion k. * %
y entrega. —
416 Control de registros de calidad. v % S
4.17 __ ] Auditorias internas de calidad. X * S
418 Capacitacion. * X & |
4.19 | Servicio. * *
4.20 Técnicas estadisticas. b % &

% Requerimiento obligatorio
--- Requerimiento no presente
& Requisito menor que en el nivel superior

Fig. 4 Lista de referencias entre los elementos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de las
normas ISO 9001 / 9002 / 9003.

T gy gy e T e ey
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1.3 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE LA CALIDAD

La calidad es un concepto que nace formalmente con la era de la produccion en masa, como parte
de las ensefianzas de la administracion cientifica de F. Taylor y que ha evolucionado desde etapas
de solo inspeccién, hasta alcanzar importancia como directriz de estrategias competitivas para las
empresas.

No es ficil alcanzar un acuerdo sobre el significado de la “calidad”, ya que los mismos expertos de
la calidad ,han dado un gran mimero de definiciones como son algunas de ellas:

El costo de la calidad es lo que se gasta por hacer las cosas mal, es el desperdicio, el volver a
hacer las cosas, el dar servicio tras servicio, la garantia, la inspeccion, las pruebas y las
actividades similares que se hacen necesarias por no cumplir con los requisitos. Calidad es el
grado predecible de cumplimiento de requisitos y de costo satisfactorio del mercado, lo
cual se logra mejorando el proceso a través de la reduccion de variabilidad. *

A 1a filosofia de Deming se le conoce como “Los catorce pasos”. Se describe en la fig. 5.

W.E.Deming.'

La calidad es una entidad alcanzable, medible y rentable que puede ser incorporada una vez que
se desee hacerlo, s¢ entienda y se esté preparado para un arduo trabajo. La calidad es un
catalizador que establece la diferencia entre el éxito y el fracaso. Calidad es cumplir con los
requisitos y estos deben definirse con claridad de modo que no puedan mal interpretarse; la
calidad no significa excelencia, lujo, britlo o peso. Los problemas de calidad se convierten en
problemas de incumplimiento con los requisitos, los costos de calidad son generados por este
incumplimiento, de tal manera que el estindar de realizacion debe ser cero defectaos.

Su filosofia de “ cero defectos™ se describe en la fig. 5.
P.B.Crosby. '

B Segun Juran, Calidad es adecuacién de un producto o servicio al uso, pero tal definicién
tiene un significado dual:

a) Aquel que involucre las caracteristicas del producto, es decir, aquellas
propiedades poseidas por un producto que estan encaminadas & proporcionar la
satisfaccion del cliente y que pueden ser de naturaleza tecnologica.

1 Minch Lourdes . Mis alld de la excelencia v de la calidad total. Ed. Trillas. 1998

e - —_ — __—— ——— ————_ —
Desarrollo, Implantacién y Evaluacién de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Basado en Nommas 1S0-
9000/9002. para una empresa Constructora y de Servicios. i9
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b) Ausencia de deficiencias (conformidad con los requisitos), es decir ausencia de
fallas que tiene como consecuencia la disminucion de gastos de garantias.

El método que utiliza el Dr. Juran se le conoce como “La trilogia de Juran”, se describe en la fig. 5.

J.M.Juran’

La calidad es el concepto global de las caracteristicas del producto en cuanto a
mercadotecnia, ingenieria, produccion y mantenimiento por medio de las cuales el
producte y servicio en uso satisfard las expectativas del cliente. El control de calidad total
debe empezar por la identificacion de los requerimientos de calidad del cliente y terminar
solamente cuando el producto que llega a sus manos produzca un cliente satisfecho.

A.Feigenbaum.,

El practicar el control de calidad total es desarrollar, diseiiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad (cumplir con los requisitos y necesidades de los consumidores),
que sea el mas econdmico, el mas itil y siempre satisfecho para el cliente. (En concordancia
con la “Japanese Industrial Standar”, Z8101-1981).

K Ishikawa fue el primero en utilizar el término * Control total de la calidad ", se describe en la

fig 5.

K.Ishikawa, '

Taguchi define la calidad de un producto como la pérdida que dicho producto imparte a la
sociedad cuando tal producto presenta desviaciones con respecto a su valor nominal de
especificacion. Las perdidas pueden incluir quejas del cliente, costos adicionales de garantia,
deterioro de la reputacion de la compaitia y pérdidas de penetracion en el mercado.

G.Taguchi. *

]

En su sentido mas amplio, la calidad es algo que se puede mejorar Cuando hablamos de
calidad uno tiende a pensar primero en términos de calidad de! producto. Cuando se analiza en
el contexto de la estrategia de KAIZEN, nada puede estar mas lejos de la verdad. Aqui la
preocupacion de maxima importancia es la calidad de las personas (“Humanware™),

M.Imai, !

Munch, Lourdes, Mis all de Ja excclencia y de 1a calidad tout, Ed. Trillas, 1998
Feigenbaum, Armand V., Control total de Ia calidad, Ed. CECSA, 1998

P.G. Stuart, “Taguchi Mcthods. a hands-on approch. Ed Addison-Wesley Publishing, 1993,
Masaaki Imai. “KAIZEN™. Ed. CEC.8 A, 1989,

e b —

Desarrollo, Implantacién y Evaluacién de un Sisicma de Ascguramicnto de 1a Calidad. Basado oo Nomuae 1501
5000/9002, para una empresa Constnictora y de Servicios. 20
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Alejandra [ Badillo Calvo Introduccion

La Organizacion Internacional para la Normatividad (ISO) en su norma 8402-1994 define la
calidad como:

CALIDAD - Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud
para satisfacer necesidades explicitas o implicitas.

Elemento — Cualquier ente que puede ser descrito y considerado individualmente. Ejemplo-
- una actividad o un proceso
- un producto
- una organizacion, un sistema o una persona
- cualquier combinacién de los anteriores

La calidad es uno de los factores que contribuyen a la “satisfaccion del cliente”. Esto implica que
un producto o servicio deba, en todos los aspectos, cumplir con el uso especifico para el cual fue
creado. Esto hace que la responsabilidad Gltima se asocie directamente al cliente para proporcionar
especificaciones correctas {Conformidad con los requisitos).

Se podria decir que el término * Calidad * ha marcado la pauta en la manera de hacer negocios en
todas las organizaciones empresariales € industriales. Hoy en dia, la Calidad tiene como objetivo
superar las expectativas de nuestros clientes y se refiere al rompimiento de estructuras
convencionales y de las estrategias tradicionales de administracion de las empresas, adaptandolas a
las nuevas condiciones del mercado.

1.4 LAS S ETAPAS DEL DESARROLLO DE LA CALIDAD (*)

Primera etapa 1900°s | Deteccidn de Calidad por Inspeccidn, seleccion, conteo y clasificacion
o __ * La Calidad se orienta al producto terminado ™.
\L cunda etapa 19507 | s | Control de fa Calidad (auge del contro} estadistico de la cahdad)
“La Calidad se enfoca a los procesos productivos que garanticen
consistentemente que los productos cumplan con las especificaciones
. | predeterminadas “.
Tercera etapa 1960°s { Aseguramiento de la Calidad (auge de los manuales de : aseguramlenlo de|
la calidad e inicio de los circulos de calidad):
“ La Calidad se orienta al cliente **.

Cuarta etapa 1980's Procesos de mejora continua de la calidad:
* La Calidad procura mejorar continuamente y optimizar todas las
actividades de la empresa hacia el cliente externo *

Quinta etapa 1990°s | Administracion de la calidad total y Reingenieria:
“ La Calidad se preocupa por redisefiar la empresa con procesos
completos con valor hacia el cliente *.

* Adaptado por [a autora, del hbro de Zairi Mohamed. “Administracion de la calidad total para ingenicros”

Desarrotlo, lmplantacién y Evaluacion de un Sistema de Asepuramiento de la Calidad Basado en Normas 150-
9000/9002, para una e¢mpresa Coastructora v de Senvicios. 23
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1.5 BREVE CRONOLOGIA DE LA EVOLUCION DE LA CALIDAD

Ao | Pais Suceso

1881 | U.S.A. |Frederick W. Taylor inicia la investigacin e implantacion para la mejora de los
métodos de trabajo.

1931 | U.S.A. |Se publica * The Economic Control of Manufacturing Productivity * del Dr.
Walter A. Shewhart { Maestro de Deming y Juran ).

1941 | U.S.A. |El gobierno establece las normas relacionadas con el Control de Calidad.

1946 | U.S.A |Se fundala Sociedad Americana de Control de Calidad. ( ASQC ).

1947 | SULZA |Se crea la Organizacién Internacional de Estandarizacién. (150 ).

1947 | JAPON |Se instituye la Unién de Cientificos e Ingenieros de Japon. ( JUSE ).

1950 | JAPON | Se establece la Normatividad Industrial Japonesa. (JIS ).

1950 | JAPON |JUSE invita al Dr. William Edwards Deming (estadistico norteamericano y
fundador del movimiento de calidad) , a impartir seminarios estadisticos de
Control de Calidad.

1951 | JAPON |Se crea el Premio Deming.

1954 | MEXICO |Se Funda el Centro Industrial de Productividad. ( Busqueda de la
Productividad ).

1964 | MEXICO |E! Centro Industrial de Productividad, se convierte en el Centro Nacional de

Productividad.

1966 | MEXICO

Se funda el Ceniro de Productividad de Monterrey (CPM), que aplica métodos
estadisticos para la industrializacién

1979 | US.A. |Philip B. Crosby publica su obra “ Quality is Free “. { La Calidad no cuesta ). l
1979 | REINO |Surge el estandar de calidad BS-5750, que es e antecedente de la Norma 180-
UNIDO _|9000. o

1980 | USA. |Se edita * If Japan can, Why can’t we ? . ( Si Japon puede, por qué nosotros

no ).
' 1987 | US A | Se crea el Premio Nacionat de la Calidad, “ Malcolm Baldridge .

1988 | MEXICO |Se instituye la Fundacion Mexicana para la Calidad Total, A. C.
(FUNDAMECA).

1989 | MEXICO | Nace el Premio Nacional de la Calidad.

1991 | MEXICO |El CPM organiza el primer Congreso Internacional de Calidad Total.

1997 | US. A |ASQC cambia su nombre 8 ASQ ( Sociedad Americana de Calidad ).

Se elimina el término Control de Calidad. 1

Desarrollo, Lmplantacion y de un Sistema de AScguramiento de I5 Calidad,

asado en mas 150-

9000/9002, para una empresa Constructora y de Servicios, 24
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1.6 SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Segin la Norma 1SO 8402-1994 define un Sistema de Aseguramiento de la Calidad como:

Sistema de Aseguramiento de la Calidad: La estructura organizacional. las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para aplicar la
administracion de la calidad.

La implantacién de sisternas de calidad ha despertado el interés de las organizaciones que buscan
obtener mejoras sustanciales en el desempefic de las actividades de las mismas, y como
consecuencia se ven involucradas en un proceso de mejora sisternatica.

Algunos de los resultados que se obtienen al implantar un Sistema de Aseguramiento de la Calidad
eficiente son:

Disminucion en costos de manufactura

Incremento en la productividad

Propicia el desarrollo tecnologico

Mejora la disposicién competitiva de la organizacion dentro de los mercados
Motiva al personal involucrado directamente en la organizacion

Tomando en cuenta el nivel de desarrollo tecnolégico y la constante aparicion de métodos y
orgamzamones para hacer eficientes las actividades de las empresas, se puede decir que aquella
organizacion que no involucre o incorpore una metouologia que le permita direccionar sus recursos
hacia ¢l cumplimiento de los objetivos organizacionales, se vera desplazada del mercado por
empresas mas competitivas.

Hay varios modelos de administracion de la calidad entre ellos se encuentran:

® Modelo para el aseguramiento de la calidad en, desarrollo, produccién, instalacién y
servicio (ISO 9002)

Las normas IS0 9000 esté oricntada a certificar ia forma de hacer las cosas, no las cosas (producto
0 servicios) en si mismas. Se dice por ello que es una norma orientada al proceso. NO al producto.
Dicho de otra forma, se trata de un modelo de ASEGURAMIENTO de Ja CALIDAD. Es decir,
mediante la aplicacion de esta norma se pretende asegurar, frente a terceros y a si misma, que se
tiene la capacidad de mantener determinada la calidad en los productos o servicios en forma
consistente, pero debemos aclarar que no esté orientada directamente a mejorar la calidad.

Desarrollo. lmplantacién y Evaluacién de un Sistemna de Aseguramiento de la Calidad, Basado en Nommas 1SO-
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# Premio nacional de calidad, Mzalcolm Baldrige.(Modelo de calidad, E.U.A.)

Fue creado en 1987, como un agente de cambio en la economia estadounidense. Actualmente se
otorga cada afio, solo como un premio de excelencia en los negocios de altos logros de calidad.

El premio se compone de dos cristales prismaticos de 14” de alto. La base es de aluminio, en donde
se graban los datos del ganador al premio, y en el medio de los cristales se encuentra una placa
compuesta de donde, plata y oro, en donde lleva una inscripcion referente al premio de calidad de
Malcolm Baldrige.

El premio promueve:
1.- El entendimiento de los requisitos para desempefio excelente y mejoramiento.

2.- Comparte la informacion, sube estrategias de desempeiio y los beneficios del uso
de estos.

Existen tres categorias de elegibilidad:

¢ Compafias de Manufactura
o Compafias de servicio
¢ Pegueifios negocios

La diferencia entre 1SO 9000 y el premio Baldrige son:

ISO centra su desarrollo en los procesos internos, manufactura, ventas, administracion, soporte
técnico y servicio. El premio Baldrige toma mayor énfasis en la satisfaccion de! cliente, los
resultados del negocio y aspectos competitivos que le permitan incrementar ventas y utilidades

#* Premio Deming. (Modelo de calidad, Japon).

Er} gi Sistema Japonés se encuentra Kaoru Ishikawa, nacido en Tokio en 1951, fue uno de los
maximos expositores y difusores de la adaptacion det Control de la Calidad Total en Japon.

El Si'st:ema Japonés es un sistema que permite resolver problemas, estimula la participacion y la
creatividad dondé e controf de calidad es llevado por los trabajadores. En la produccién, este

sistema se encarga de buscar, la eficiencia en el trabajo y al mismo tiempo toma en cuenta el factor
humano.
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El Control Estadistico de Calidad fue introducido en Japén por el Dr. William Edwards Deming
después de la Segunda Guerra Mundial, este concepto evolucioné hasta lo que se conoce como
Control Total de 1a Calidad.

En Japon la administracion de la calidad total es un sistema evolutivo para mejorar continuamente
los productos y servicios y, aumentar la satisfaccion del cliente.

Los premios Deming se dividen en dos categorias: primera, para individuo(s) que ha contribuido en
el Japon al control de la calidad y & los métodos estadisticos, y segundo, el premio de aplicacion,
que se otorga a las industrias que a su vez tienen categorias adicionales en las éreas de division,
empresas pequeiias y fabricas.

# Modelo de direccién por calidad (Premio Nacional de Calidad, México) (PNC)

La globalizacién de los mercados y la creciente competencia en los mercados internacionales, han
‘propiciado el desarrollo de estandares de calidad que sean ventajosos para la economia y para la
sociedad en su conjunto.

En Meéxico la normalizacién es reconocida y desarrollada debido a ia competencia economica. La
actividad normalizadora tiene su origen en la “ Ley sobre pesas y medidas “, publicada el 14 de
julio de 1928. El 11 de febrero de 1946 se publica la Primera “ Ley sobre Normas Industriales *.

El establecimiento de Normas es 1a consofidacién y depuracion del conocimiento que es recabado a
través de consultas realizadas entre expertos de una rama o actividad productiva. Este documento
es un acuerdo entre Fabricantes, usuarios y Gobierno donde se establecen las caracteristicas
técnicas deseables en un producto, sistema o servicio.

El catalogo Mexicano de normas contiene las Normas Oficiales Mexicanas (NOM's) y las Normas
Mexicanas (NMX's) vigentes en México, ademis de los proyectos de las mismas que son
publicados para el publico en general. Este catalogo de normas se clasifica por: Dependencia,
Rama de actividad econdmica, Fecha de publicacion en el Diario Oficial de la Federacion, tipo de
normas y producto.

Las Normas Oficiales Mexicanas son regulaciones técnicas de observancia obligatoria expedidas
por las dependencias competentes, conforme a las finalidades establecidas en el articulo 40 de la
Ley federal sobre Metrologiz v Normalizacién.

En 1986 se crea el Premio Nacional de Calidad, donde se premiaban los productos que cumplian
con las normas oficiales mexicanas (NOM).
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En 1989 a instancias de la Fundacion Mexicana para ta Calidad Total (FUNDAMECA), se crea el
Premio Nacional de la Calidad, el cual utiliza un Modelo de Calidad Total que tiene como objetivo
que una organizacion integrara todos sus sistemas para satisfacer y exceder las necesidades de los
clientes.

El premio se otorga anuaimente a las empresas mexicanas en las siguientes categorias:

Industria grande

Industria mediana y pequefia
Comercio grande

Comercio mediano y pequeiio
De servicio grande

De servicios mediana y pequefia
Gobierno

BN

Los objetivos del PNC para las industrias mexicanas son-
» Estimular ia implantacion de procesos de mejora continua
Incrementar la productividad de los procesos productivos

* Fomentar las exportaciones al incrementar la competitividad de los productos y
servicios mexicanos

#* Modelo de Excelencia en manufactura (Premio Shingo, E.U.A.)
Se establecio en 1988, el premio Shingo para la excelencia en manufactura, promueve procesos de
manufactura de clase mundial y reconoce a compafiias que se distinguen por el mejoramiento de

procesos, productividad, calidad y satisfaccion al cliente.

Se entrega anualmente en dos categorias:

1.- Compafiias manufactureras grandes, Ia cual puede incluir:
Toda la compaiiia

*  Lawunidad de negocios
* Laplanta

2.- Compaiias manufactureras pequefias, la cual puede incluir;

* Toda la compafia
= Launidad de negocios
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1.7 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Definicién: Conjunto de actividades cuyo objetivo es presentar pruebas de que el trabajo
relacionado con la calidad se realiza de manera adecuada. La evaluacion y la revision del trabajo
sobre la calidad del producto se realizan mediante auditorias (internas y externas) de calidad.

Planeacién del Sistema de Aseguramiento de Calidad: se da al tomar la decision de implantar un
Sistema de Aseguramiento de Calidad, en las empresas que hayan resuelto elaborar un programa
detallado con las siguientes actividades que involucran al sistema:

Alcance del Sistema.
Responsabilidad de la Direccion.
Objetivos a lograr.
Sensibilizacion y Capacitacion.
Implantacion del sistema.
Calendarizacion de actividades.
Compromisos Mutuos.

s & & & & & ®

En la realizacion de las actividades anteriores debemos tomar en cuenta el tiempo, los recursos y
la responsabilidad y autoridad dei personal autorizado.

Alcance del sistema: Para lograr los propdsitos de Aseguramiento de Calidad es conveniente que
las Qrganizaciones usen 'a familia de Normas IS0 9000 ( NMX-CC ) vy otros estindares
internacionales para desarrollar, implantar y mejorar sus sistemas de calidad.

Responsabilidad de la direccién: La alta direccion de una empresa es la parte mas importante en
la implantacién de un sistema de aseguramiento de la calidad, si la responsabilidad es
comprometida y solidania en todas las areas y con todos los individuos de una organizacion, el
compromiso de los altos directivos es primordial para proyectarlo a todas las partes de una empresa
o industria,

Las principales funciones de la alta direccion son:

Asegurarse del compromiso de la alta direccion ahora v siempre { paliticas de calida

Nombrar un representante de la Direccién General para el Aseguramiento de la Calldad aun
equipo suditor y a un auditor lider.

® Permitir tiempo suficiente en la estimacion de recursos y permitir recursos suficientes para la
capacitacion.

CL
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De la alta direccion emanan loa politicas de calidad, los objetivos de calidad, la Vision y Mision.

Un instrumento para el Aseguramiento de Calidad es la creacion del Manual de calidad y €l
Manuat de procedimientos (programa de calidad), que son el reflejo de los métodos , técnicos y
medios originales para satisfacer los requisitos del sistema y estos a su vez deberan ser claros
para el personal involucrado en la implantacion del Sistema de Aseguramiento de la calidad.

Por Politica de Calidad entendemos: Una declaracion firmada y emitida por la direccion general de
una empresa, que muestra el compromiso de la misma con un determinado Programa de
Aseguramiento de la Calidad, enfocado a brindar Seguridad y Confianza al Cliente.

Sensibilizacion y Capacitacién: Es apoyar al personal a tener una mentalidad positiva, de esta
manera el éxito del sistema depende del énfasis que se tenga en materia de Calidad.

Resultados a lograr: Es el reconocimiento de los retos y alcances que seran evaluados en base a
los costos asociados. Los principales objetivos son:

La importancia de! Sistema de Aseguramiento de Calidad.
Certificar el Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
Reconocimiento como un proveedor confiable y certificado.

El Aseguramiento de la Calidad es un paso intermedio en la busqueda de la Calidad Total,

desarrollo y seguimiento de estos sistemas constituye una herramienta necesaria para alcanzar la
excelencia y ser una empresa vanguardista en la extensa cultura de la Calidad Total

Desarrollo. Implaniacion y Evaluacion de un Sistcima de AScguramiento gt 1y Coning Bocsts o T,
9000/9002. para una empresa Constructora y de Servicios. 30




Alcjandra I. Badillo Calvo “Negar un hecho es lo mas facil del
mundo. Mucha gente lo hace. Pero el
hecho sigue siendo un hecho.”

L. Asimov

CAPITULO I

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

2.1 Descripcién del Sistema bajo estudio de 1a Empresa CCC Fabricaciones
y Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del Carmen, Campeche.

22 Caracteristicas Generales de CCC Fabricaciones y Construcciones S.A.
de C.V. en Cd. del Carmen, Campeche.

23 Necesidades de Certificar el Sistema de Aseguramiento de 1a Calidad en
la Empresa CCC Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V. en Cd.
del Carmen, Campeche.
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2.1 Descripcion del Sistema bajo estudio de la Empresa CCC Fabricaciones y
Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del Carmen Campeche.

Grupo Consorcio de Fabricaciones y Construcciones S A de C V.. fue fundada en 1974 como una
empresa de Ingenieria y Construccion, CFC ha propiciado el establecimiento de nuevas filiales
para asi responder a los crecientes requerimientos de sus clientes.

Actualmente el grupo esta formado por 6 empresas Mexicanas. cuya Direccion General esta
ubicada en la Ciudad de México, D F.

A lo largo de mas de 15 afios, el Grupo CFC ha desarroliado un equipo ejecutivo del mas alto nivel
tecnologico, el cual cuenta con la capacidad, experiencia y profesionalismo para resolver
exitosamente proyectos en las mas diversas industrias, como son:

4 Manufactura de instalacion y prestacion de servicios para obras petroleras Costa-Afuera.
¥ Fabricacion y ensamble de bienes de capital.

% Servicios de disefio y asesoria en ingenieria.

% Ejecucion de obra civil y electromecanica.

% Desarrollo de proyectos industriales de refinacién y petroquimica.

% Proyectos turisticos

En la siguiente Fig. 6 se presenta un organigrama de! grupo CFC, para tener una mayor vision y
enfocarnos a la empresa de la cual es este trabajo.

GRUPQ
CFC

Inmobiliaria ¥
administradora

Inmobiliania rie
Tuxpan, S.A.
deCV

CClI PiPSA

turistica Tres
Plavas $.A dc
cv.

gesssbaanssforsnnssananssaasssesasey

: Esta s la empresa en donde se :

+ desamolld este trabajo. : Fig. 6 Organigrama dei grupo CFC
I
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A continuacion se describen brevemente las empresas filiales de! Grupo CFC, con sus areas de
construccion industrial y servicios técnicos:

CCC Consorcio Industria, S.A. de C.V. (CCY), es una empresz creada para desarrollar proyectos
importantes como:

Obra civil para edificios, hospitales y oficinas

Infraestructura para urbanizacion

Construccion de muelles, escolleras y enrocamientos
Desmontes, excavaciones, movimientos de tierra y nivelaciones
Cruzamientos de rios

Dragados marinos y fluviales

Fabricacion de estructura de acero

Instalaciones eléctricas, hidraulicas y sanitarias en edificaciones
Construccion e Instalacion de Plantas Industriales

* S e ee

En CCI extiende cada dia el campo de accién, coordinando y supervisando la construccion de
Proyectos.

CCC Fabricaciones y Construcciones, S.A. de C.V, (CCC), se cuenta con un patio de
fabricacion de CCC ubicado en Tuxpan, Veracruz, cuema con 18 hectireas de extension. Desde
estas instalaciones CCC fabrica, prefabrica, ensambla y/o suministra moédulos, paquetes y
plataformas petroleras, lo cual ha sido un importante apoyo para PEMEX en el aprovechamiento
racional de los recursos petroleros de la sonda de Campeche. Aqui también se prefabrican e
instalan estructuras modulares de acero para puentes de ferrocarril y carreteras,

Se tienen instalaciones localizadas en Cd. del Carmen, Campeche, en donde estan dos grandes
instalaciones, ias principales es donde se ubica todo el personal administrativo y desde ese jugar se
administra a todo el personal flotante.

Para operaciones costa-afuera CCC cuenta con una flotilla de barcos y barcazas para servicios de

guia de hasta 2000 toneladas. También lleva a cabo tendido de ductos, batimetria y localizaciones
submarinas.

Otro de los servicios importantes que ofrece CCC es el suministro de emripo v herramientas para
realizar trabajos de interconexidn, rehabilitacion y modificacién de cualquier tipo de instalacién
petrolera o marina fija, todo ello dirigido por técnicos especializados.

CCC cuenta con los talleres y hoteles flotantes que se requiere para que el personal lleve a cabo
este tipo de operaciones.

Desamrollo, lmplantacién y Evaluacion de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Basado en Normas ISO-
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Consorcio Industrial de Médulos Electromecanicos, S.A. de C.V. (CIME), se f'a]:)rican
unidades modulares de turbocompresion, de generacion eléctrica y de control. Estas unidades
modulares manufacturadas en México, son instaladas por personal altamente calificado

A lo largo de 10 afios de operacion, se ha llevado a cabo el ensamble de superestructuras, la
habilitacion y reacondicionamiento de embarcaciones petroleras, incluyendo las reparaciones
estructurales y mecanicas requeridas.

Se cuenta con la instalacion de paquetes modulares, como terminales, estaciones de bombeo y de
compresion.

Se ofrece también e] servicio de mantenimiento, ya que s€ cuenta con un extenso inventaric de
herramientas utiles para este servicio.

Promotora Internacional de Proyectos, 5.A. de C.V. (PIPSA), La formacion de esta empresa
es con la finalidad de capacitar y calificar al personal de soldadura que se desempefara en los
proyectos de CCC y para la industria en general (metalmecanica).

Inmobiliaria y Administradora Turistica Tres Playas, Propietaria y constructora de una torre
de 14 pisos, elegantes y funcionales, la cual ha integrado ia Calidad y Servicio de Hoteles Hyatt,
entre éstos €sta el Hotel Hyatt Regency Cancun.

Inmobiliaria Rio Tuxpan, S.A. de C.V., Entre otros es uno de los inmuebles mas importantes:
Las oficinas corporativas del Grupo CFC, ubicadas en ta Col. Granada de la Ciudad de Meéxico

Las oficinas en Ciudad de Carmen, Campeche, Corporaciones de Construcciones de Campeche
Cce

Las oficinas del patio de Construccion de CCC en Tuxpan, Veracruz.
Las instalaciones (oficinas y fabrica) de ES] en la Zona Industrial de Cuautitlan, Edo. De Mexico.
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2.2 CARACTERISTICAS GENERALES DE CCC FABRICACIONES
Y CONSTRUCCIONES S.A. DE C.V. EN CD. DEL CARMEN,CAMPECHE.

€ Empresa Mexicana fundada en 1979 como una empresa de Ingenieria y Construccion.

<> Esta empresa cuenta con dos divisiones para ejecutar dos tipos de contratos de construccion:
Divisién Costa-Afuera.- Tendido de lineas submarinas, fabricacion de plataformas
marinas, fabricaciones de modulos habitacionales y electromecanicos,
mantenimiento, fabricacion y montaje de obras electromecédnicas de interconexion.
Division Construccion Industrial - Generacidn de proyectos, procuracion de equipo
de materiales, instrumentacion, obra civil y electromecanica, capacitacién, montaje e

instalacion de plantas industriales.

£ El90% de sus empleados son mexicanos y por su capacidad estan actualizados y altamente
capacitados.

Para poder realizar sus actividades esta estructurada seguin se muestra en el siguiente organigrama.

PRESIDENTE

v v v

VICEPRESIDENTE VICEPRESIDENTE VICEPRESIDENTE
DE DIVISION DE DIVISION DE DIVISION
CONSTRUCCION CONSTRUCCION ADMINISTRACION
COSTA -AFUERA INDUSTRIAL Y FINANZAS
DIRECTOR DE DIRECTOR DE DIRECTOR DE I DIRECTOR DE '
DIVISION DIVISION DIVISION DIVISION
CONSTRUCCION CONSTRUCCION CONSTRUCCION ADMINTSTRACION

COSTA-AFUERA

oA

[ INDUSTRIAL l] LINEAS TERRESTRES I | Y FINANZAS l

. Fig. 7 Orgamgrama de los tres niveles superiores de direccion

o T Yo e T et s e T T — e
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Las funciones de cada componente del organigrama se describen brevemente a continuacion:

Presidente.- Planeacion estratégica de la empresa, Establecimiento de politicas generales entre
ellas la Politica de Calidad, direccién de asignacion de las metas establecidas, preside las reuniones
del consejo de administracion.

Vicepresidente de Division Construccion Costa-Afuera.- Tiene toda Ja autoridad y
responsabilidad total de tomar acciones para satisfacer al cliente.

Director de Division Construccion Costa~-Afuera.- Tiene la responsabilidad y autoridad de
realizar obra o suministrar servicio con la calidad requerida por el cliente. Tiene autoridad de
recomengdar o proporcionar soluciones.

Vicepresidente de Division Construccién Industrial,- Tiene toda la autoridad y responsabilidad
total de tomar acctones para satisfacer al cliente.

Director de Division Construccién Industrial.- Tiene la responsabilidad y autoridad de realizar
obra o suministrar servicio con la calidad requerida por el cliente. Tiene autoridad de recomendar o
proporcionar soluciones.

Director de Divisién Construcciéon de Linea Terrestre.- Tiene la autoridad de reatizar obra o
suministrar servicio con Ia calidad requerida por el cliente.

Vicepresidente de Divisibn Administracién y Finanzas.- Participa con el Vicepresidente de
Division Construccion Costa-Afuera y el Vicepresidente de Divisién Construccion Industrial, en la
implantacion del Sistema de Calidad.

Verifica que las acciones preventivas y correctivas s¢ cumplan.

Director de Divisién Administracion y Finanzas.- Toma las acciones necesarias para que todo
el personal se involucre y participe, en la implantacion del Sistema de Calidad.

A continuacion se presenta el organigrama de Division Construccion Costa-Afuera - Gerencia
General, Ciudad de! Carmen, Campeche.

Desarrollo, lamaién y Evaluacion de Sie de mlo la en Normas 10-
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Fig. 8 Organigrama Div Const Cosla - Afucra Gerencia General Cd del Canmen.

Las funciones de cada componente del organigrama se describen brevemente a continuacién:

Director de Calidad.- Tiene la responsabilidad de que se cumplan los requerimientos del cliente
y de la Norma ISO - 9002 Promover la Politica de calidad Venficar el manual de calidad.
Actualizar, controlar y promover la implantacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en la
empresa.

Gerente General en Cd. del Carmen, Campeche.- Tiene la responsabilidad de promover una
imagen de eficiencia y ética, mediante la ejecucion de obras de Calidad y €l cumplimiento de los
programas

? Scguridad Lnditrial y Protecadn al Medio Ambiente
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Fortalecer la union, el espiritu de grupo y ia lealtad hacia la Empresa, mediante el respeto hacia los
subordinados y hacia las politicas y disposiciones emanadas de las autoridades de la Empresa.

Debe de cuidar que utilicen, perfectamente los recursos de la Empresa en la ¢jecucion de las obras
y que éstas se realicen dentro del programa y presupuesto establecido con el fin de obtener los
recursos financieros pronosticados.

Es responsable de que los recursos asignados a la Gerencia General de ciudad del Carmen sean
utilizados de manera eficiente y efectiva. Asi como también apoyar la implantacion del Sistema de
Aseguramiento de Ja Calidad.

Gerente de Aseguramiento de Calidad.- Tiene la responsabilidad de wigilar que todas las obras
se realicen bajo el plan de Calidad especifico, asi como detectar y atender cualquier no-
conformidad que se presente y asegurar que se lleven a cabo las acciones correctivas
comespondientes al caso.

Es responsable de que los recursos asignados a la Gerencia sean utilizados de manera eficiente.

Coordinador de Aseguramiento de Calidad - Para que se de mayor seguimiento a la
implantacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad y como apoyo al gerente de
aseguramiento de calidad se crea el puesio de Coordinador de Aseguramiento de Calidad, el cual es
responsable de la implantacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad y de procesar la
documentacion de calidad requerida paia preservar la certificacién.

Comunicar el estado del seguimiento del Sistema de Aseguramiento de la Calidad a todas las areas.
Comparte con el Gerente de Aseguramiento de Calidad "as siguientes obligaciones:

a.- Cumplir con las instrucciones de los reportes de auditorias de calidad periodicamente Esto es
ver que se cumplan las acciones correctivas. En determinado caso levantar no-conformidades a las

areas que no cumplan lo establecido en la Normativa Internacional 1SO - 9002.

b.- Verificar que se de capacitacion al personal de acuerdo a lo requerido para implantar el Sistema
de Calidad.

¢.- Verificar que se elaboren los procedimientos e instructivos de trabajo requeridos para el Sistema
de Calidad. '

Desarrollo. Implamacién y Evaluacion e un Sisiema de Aseguramicnto dc a Calidad, - Basato cn Noraas 10-
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Gerente de Operaciones Marinas.- Es responsable de que todos los servicios y obras Costa-
Afuera se realicen dentro del programa y presupuesto establecido, que se generen los margenes de
utilidad esperados, cumpliendo con las normas de calidad y con todos los requisitos establecidos
por ¢l cliente.

Gerente de Modulos.- Es responsable de que todos los servicios y obras Costa-Afuera se realicen
dentro del programa y presupuesto establecido, a fin de obtener los margenes de utilidad esperados,
cumpliendo con las normas de calidad y con todos los requisitos establecidos por el cliente.

Promover la mejora continua de la Calidad a través de la capacitacion e induccion del personal a su
cargo, de acuerdo con las politicas y disposiciones establecidas en el Manual de Calidad de la
Empresa.

Gerente de Administracién.- Promueve eficientemente el apoyo administrativo que se requiera
para ¢l desarrollo y terminacién de las obras asignadas a la localidad.

Vigila que todas las erogaciones efectuadas en la gerencia a su cargo se encuentren dentro del
presupuesto autorizado o, en ¢aso contrario, solicitar 1a autorizacion del Gerente General.

Gerente de Administracién de Contratos.- Tiene la responsabilidad de lograr que las unidades
administrativas al cargo, desarrollen sus actividades dentro de los lineamientos establecidos para el
funcionamiento de la Empresa.

Gerente de Equipo y Maquinaria,- Es responsable de proporcionar a la obra el equipo v
maquinaria que requiera, asi como de mantenerlo en optimas condiciones de operacion.

Es responsable de supervisar que todos los recursos asignados a la gerencia sean utilizados de
manera eficiente y efectiva asi como vigilar que todas las erogaciones de su 4rea se encuentren
dentro del presupuesto autorizado.

Desarrollo, Implantacion y Evaluacién de un Sistema de Ascguramiento de 1a Calidad, Basado en Normas 1SQ-
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2.3 NECESIDAD DE CERTIFICAR EL SISTEMA DE CALIDAD EN LA
EMPRESA CCC FABRICACIONES Y CONSTRUCCIONES S.A. DE C.V.
EN CD. DEL CARMEN, CAMPECHE

En la Industria de Ja Construccién y del Petroleo, la Certificacion de los Sistemas de Calided en
Normas Internacionales se ha converiido en un requerimiento estrictamente necesario para ganar y
ejecutar los contratos de obras, fos cuales son la actividad substancial de la empresa.

Ventajas de Certificarse en Estandares ISO 9000:

Es un requisite que solicitan los clientes a los proveedores.

Se extienden oportunidades de mercado.

Se ofrecen ventajas competitivas.

Acelera las actividades de aseguramiento de la calidad.

Establece procedimientos de operacion uniforme.

Fomenta el uso de herramientas de calidad.

Involucra a los directivos y obliga su apoyo en tiempo y esfuerzo.
Aumenta la conciencia de calidad.

Es el primer paso a una mejora continua.

Disminuyen los accidentes de trabajo.

Puede suministrar oportunidad para mejorar las utilidedes de ia
empresa.

ITTTITITTITITIN
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Alejandra I Badillo Calvo “;Nada es constante, salvo el cambio!. Toda
existencia se caracteriza por un permanente “ser
para Hegar a ser”. Esta es la gran leccion universal
de la evolucion.”

E. Heinrich H.

CAPITULO M

IMPLANTACION DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO
DELA CALIDAD

3.1 Metodologia llevada a cabo en el desarrollo de esta tesis.

32 Elaboraciéon de documentos requeridos en la Empresa CCC
Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del Carmen,
Campeche.

33 Implantacién del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en la

Empresa CCC Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del
Carmen, Campeche.
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3.1 METODOLOGIA LLEVADA A CABO EN EL DESARROLLO DE
ESTA TESIS

Brevemente se describe una metodologia de 6 fases para desarrollar esta tesis:

Fase 1 - INICIO

La necesidad de certificarse de acuerdo a los requerimientos establecidos en las Normas [S0-9000
surgio por requerimiento del principal cliente (PEMEX), el cual pidi6 a todos sus proveedores que
certificaran su Sistema de Calidad para pader cumplir con las Normas Internacionales.

Debido a esto, surgié la gran carrera a la certificacion, se cre¢ mayor competencia en el mercado y
preferencia por las empresas certificadas, con tal motive la Empresa CCC Fabricaciones y
Construcciones S.A. de C.V. en Cd. det Carmen, Campeche, inicié¢ la actividades de implantacion
del Sistema de Calidad, tomando como objetive la cenificacion del Sistema, solicitando ia
participacidn de todo el personal para lograrlo, sabiendo que con la certificacion te traeria ventajas
incalculables en todo el mercado, tanto nacional como internacional

Fase I - ESTUDIO Y ANALISIS

Se analizaron los recursos con los que se contaba, se realizo una evaluacion de los requerimientos
establecidos en la Norma IS0-9002, observando que los siguientes aspectos requeridos por la
norma de calidad no estaban disponibles:

gt

Manual de Organizacién

Politica de Calidad

Objetivos de calidad

< Manual de Aseguramiento de Calidad

Manual de Procedimientos ( Procedimientos de Calidad e Instructivos de
Trabajo)

Registros

Formatos

Plan de Inspeccién y Pruebas (sugerido)

Personal Capacitado

fuiel

S T [T T
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De acuerdo a lo anterior se determiné la necesidad de formar el Departamento de Aseguramiento
de la Calidad, que es el responsable de supervisar la elaboracion de los documentos del Sisterna de
Calidad y de asegurar la implantacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en la Empresa
CCC Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del Carmen, Campeche.

Fase IIl - CAPACITACION

Se comenzé por capacitar al personal del departamento Aseguramiento del Sistema de Calidad,
mediante la participacion en seminarios, cursos, conocimiento de la Normas de calidad 1SO -
9000, conferencias y circulos de calidad, con la finalidad de establecer el lenguaje en toda la
empresa en Cd. del Carmen, ¢! Departamento de Aseguramiento de la Calidad, que es el
encargado de que se dé seguimiento a la implantacion del sistema y se de capacitacion a todo el
personal {administrativo y flotante), en la aplicacion de los procedimientos del Sistema de Calidad
y conocimiento de os requerimientos establecidos en la Norma.

Fase IV - DESARROLLO DE DOCUMENTACION
En estd fase se solicito la colaboracion de los departamentos involucrados en la implantacion del
Sistema de Calidad y poder elaborar los decumentos del sistema.

Fase V- EVALUACION INTERNA

Después de un tiempo determinado por CCC para la implantacion del Sistema, se establecié un
programa de auditorias internas con la finalidad de verificar la efectividad del sistema.

A partir de Jos reportes de auditoria se inicio la documentacion de reportes de no-conformidades e
implantacion de acciones correctivas.

Fase VIi- EVALUACION EXTERNA

Finalmente se solicit) la auditoria externa ante un organismo internacional para evaluar el Sistema
de Aseguramiento de la Calidad, evaluando los resultados y corrigiendo las tGltimas no-
confromidades, obteniendo el certificado de 1S0-9002

Se presenta un diagrama de flujo simplificado, los principales pasos y actividades de la
metodologia observada para alcanzar el objetivo general y los objetivos especificos planteados en
esta tesis:

Desarrollo, lmplantacién y Evaluacidn de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Basado en Normas [SO-
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3.2 ELABORACION DE DOCUMENTOS REQUERIDOS EN LA
EMPRESA CCC FABRICACIONES Y CONSTRUCCIONES S.A. DE C.V. EN
CD. DEL CARMEN, CAMPECHE.

Los documentos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad y sus jerarquias se pueden observar
en la siguiente piramide:

AN AL
DE O A D

PROCEDIMIENTOS
DE CALIDAD

INSTRUCTIVOS DE
TRABAN

REGISTROS DE CALID AR

Fig. 10 Piramide de documentos

Descripcion de los documentos elaborados en la empresa CCC Fabricaciones y Construcciones
S A deCV enCd. del Carmen, Campeche

Manual de Calidad.- Es el documento que cubre los requerimientos establecidos por la
norma 1S0-9002, nos | indica el qué !, contiene cuatro puntos principales

1.- Introduccion

2.- Seccidn correspondiente al Alcance

3 .- Seccion correspondiente a Definiciones

4.- Seccion  correspondiente  a los  requisitos del Sistema
de Aseguramiento de la Calidad

Procedimientos de Calidad.- Son los documentos que sefalan los métodos especificos
de trabajo, j Indican el como ! Sefialan las actividades necesarias para realizar un trabajo, los
responsables de su ejecucion y aplicacion de los formatos requeridos

—— e .
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Todos los procedimientos elaborados en CCC tienen un formato que se describe a continuacion:

El disefio de todas las hojas de los procedimientos e instructivos de trabajo es:

Se tiene ¢l logo de la Empresa en la parte izquierda superior, en medio de 1a hoja esta el nombre de
la Empresa, del lado superior derecho se encuentra la clave del procedimiento y la fecha de
expedicion. Separado entre dos lineas el nombre del procedimiento y su numero de revision. Al pie
de la pagina un cuadro donde se muestran las firmas de quien lo elabord y lo autorizd.

En la primera hoja o la caratula:

Se marca el contenido. Se muestra quién lo elaboro y su puesto y quién lo aprobé y su puesto, en el
centro de fa hoja Al pie de pagina esta un cuadro donde se marca la fecha de revisiones, el
departamento que lo elaboré nimero de revision y descripeion de la revisidn(que es e} por qué se
hizo la revision o cambio en el procedimiento).

El Contenido de los procedimientos:

Objetivo.- Se debe de describir la intencion del procedimiento o instructivo.

Alcance.- Se deben establecer las dreas o campos en los cudles se aplica el procedimiento o
instructivo.

Responsabilidades.- Se deben de definir los funcionarios que son responsables de 12 implantacién
y aplicacion de los procedimientos o instructivos.

Prgc.tedimiento.- Se deben describir en detalle las acciones del personal que participa en la
actividad, identificando quién hace qué, como, cuando, donde y por qué se lleva a cabo la
actividad.

Registros.- Son los anexos aplicables al procedimiento o instructivo que demuestra su
implantacion.

Anexos.- Se debe describir cualquier documentacion o formato.

Refere'nc'ias.- Se deben describir los documentos que sirvieron de apoyo para la elaborar los
procedimientos e instructivos de trabajo.

En cle:NEXO 1 (ITCC-01) se muestra como se deben elaborar los procedimientos e instructivos
e trabajo.
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Los procedimientos que se tienen en CCC Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del
Carmen, Campeche, son los siguientes:

PC -4.1-01 |Revision Gerencial.

PC - 4.1-02 | Evaluacion del cumplimiento de Objetivos de Calidad.

PC - 4-2-01 | Elaboracién del plan de Calidad.

PC - 42-02 |Elaboracion de Procedimientos e Instructivos de trabajo.
PC-43-01 |Revision del contrato Construccién Costa-Afuera.

PC - 43-02 | Revision del contrato Construccion Industrial.

PC-4.5-01 |Control de datos y Documentos.

PC-4.5-02 |Control y Distribucion de Documentos del Sistema de Aseguramiento de la

Calidad.

PC -4.6-01 | Adquisiciones.

PC - 4.6-02 |Evaluacion de Proveedores.

PC -4.7-01 {Control de Productos Suministrados por el Cliente.

PC — 4.8-01 |Identificacion y Rastreabilidad del Producto.

PC -4.9-01 | Control del Proceso.
PC -4.10-01 [Inspeccién y Prueba.
PC - 4.11-01 | Control de Equipo de Inspeccidén, Medicion v Prueba.
PC -4.12-01 |Estado de Inspeccién y Prueba.
PC -4.13-01 | Control de Producto No-Conforme,
PC - 4.14-01 | Accién Correctiva y Preventiva.

PC -4.15-01 |Manejo, Aimacenamiento, Empaque, Conservarion y Entrega.
PC - 4.16-01 | Control de Registros de Calidad.

PC - 4.17-01 | Auditorias de Calidad.

PC-4.17-02 | Certificado de Calificacién de Auditorias del Sistema de Aseguramiento de la

Calidad.

PC - 4.18-01 | Capacitacion.

PC - 4.19-01 | Servicio.

PC —4.20-01 |Técnicas Estadisticas.

Instructivos de trabajo: ( Procedimientos Técnicos de Calidad)  Es el documento que sefiala el
como se realiza una actividad especifica de trabajo, como deben ser los responsables de su
ejecucion y como debe de realizarse la aplicacion de los formatos requeridos. Este documento es
realizado por cada area de la empresa, si lo requiere.
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Algunos de los Instructivos de trabajo que se tiene en CCC Fabricaciones y Construcciones S.A.
de C.V. en Cd. del Carmen, Campeche, son los siguientes:

ITCC-01 Flaboracién de Procedimientos e Instructivos de trabajo.

ITCC-03 Revision al Sistema de Aseguramiento de la Calidad por la Gerencia General de
CD. Del Carmen.

IT-CA-08 Inspeccion dimensional en prefabricado estructural.
IT-CA-014 |Inspeccion dimensional en sistemas de tuberias en prefabricacién.

Registros de calidad: Documentos con la informacion suficiente para evidenciar la
aplicacion del Sistema de Aseguramiento de fa Calidad. Esto es a nivel operativo.(documentos que
demuestran la aplicacion de los Procedimientos de Calidad o en los Instructivos de trabajo.)

e S
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3.3 IMPLANTACION DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD EN LA EMPRESA CCC FABRICACIONES Y
CONSTRUCCIONES S.A. DE C.V. EN CD. DEL CARMEN, CAMPECHE, DE
ACUERDOQ CON LOS 20 PUNTOS REQUERIDOS POR LA NORMA ISO-
9002,

Para la implantacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad se siguieron los puntos de la
Norma 1S0-9002, como se describen a continuacidn:

1) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.- En este punto de la Norma ISO 9002 se
incluyen los Procedimientos de Calidad PC- 4.1-01 y PC-4.1-02,

La norma 1S0-9002 indica que es responsabilidad de la Direccion, el definir y documentar la
Politica de Calidad y su compromiso con la calidad, el de difundirla y de destinar el perscnal y
recursos necesarios para implantar el Sistema de Aseguramiento de Ia Calidad y nombrar un
representante gue le reporte de manera directa.

También tiene la responsabilidad de verificar periodicamente la efectividad del sistema.

En el sistema bajo estudio el Director General (el Presidente) de la empresa CCC es el que define
la Politica de Calidad, asi como sus objetivos y compromisos de calidad, describiendo brevemente
las responsabilidades en el ambito de la calidad del personal clasificado involucrado en fa
- ejecucion de los procesos que dan origen a los diferentes productos que se generen.

Politica de Calidad nos dice:

Estamos comprometidos para suministrar productes y servicios con la calidad que satisfaga las
necesidades y expectativas de nuestros clientes.

Nuestra filosofia de Calidad esta basada en la mejora continua en nuestra empresa y de todos y
cada uno de nuestros colaboradores. (ANEXO 2. Politica de Calidad).

Los Objetivos de Calidad de la Empresa CCC Fabricaciones y Construcciones S A. de C.V. en
Cd. del Carmen, Campeche. Son:

A.- Cumplir con las normas y especificacicncs establecidas por nuestros clientes en las
bases del disefio.
B.- Desarrollar los proyectos dentro del tiempo programado.

C.- Implantar el sistema de calidad en el area nueva de trabajo que establezca la
empresa.

Desarrollo, Implantacién y Evaluacién de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Basado en Normas 1SO-
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El procedimiento de difusién que se llevd a cabo en la Empresa CCC Fabricaciones y
Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del Carmen Campeche, para garantizar que todo el personai
conociera la Politica de Calidad fue, el dar platicas y conferencias desde niveles directivos hasta los
niveles de personal operativos.

Para las partes operativas (gente flotante), se dieron platicas, a las cuales se asistia de manera
obligatoria antes de subir a barcos o barcazas.

En cada platica y conferencia a cada uno de los que asistian, se les daba la Politica de calidad
impresa en tamafio bolsillo. Las platicas se dieron hasta cubrir casi el 100% del personal.

También se dio capacitacion y platicas a bordo de las barcazas y barcos hasta cubrir el 100% del
personal.

Para definir las responsabilidades en el ambito de la calidad de cada uno de los sectores
correspondientes se realiz6 una matriz de responsabilidades, conjuntamente con la Gerencia
General de Cd. del Carmen. Los puestos de trabajo y departamentos participantes fueron:

Gerencia General

Gerencia de Proyectos

Gerencia de Aseguramiento de Calidad
Jefe de Contabilidad

Subgerente

Supcia. de Barcos Inspeciores

Gerencia de Administracion

Gerencia de Administracion de Contratos
Gerencia de Maquinaria y Equipo
Superintendente de Barcazas

Jefe de Sistemas

Gerencia de Compras

Jefe de Almaceén

Jefe de personal

Logistica

S.LP.M A, (Sistema industrial para la proteccion del medio ambiente.)
Concursos

Jefe de Control de Calidad en barcaza

La matriz de responsabilidades se muestra en el ANEXO 3 (Matriz de Responsabilidad,

Elementos de la Norma que se relacionan con las dreas de trabajo de Ciudad del Carmen,
Campeche).
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Con objeto de elaborar todos los procedimientos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad,
identificados en la matriz de responsabilidades de la fig. 11, se formd un equipo para apoyar y
supervisar el cumplimiento de los programas de trabajo en cada area. Entre otras actividades este

equipo realiz¢ las siguientes:

% Verificar que en cada departamento se cuente con una carpeta de

procedimientos y que estén en orden. _

Comprobar el cumplimiento de los procedimientos con la asignacion dada.

Control de documentos para cada departamento.

Lista maestra de documentos de cada departamento.

Apoyo en las dreas atrasadas en la aplicacion de las acciones correctivas a las

no-conformidades.

% Elaboracion de instructivos de trabajo, si es el caso, o de procedimientos
seglin sea requerido.

% Reporte del avance en la implantacion de acciones correctivas a las no-
conformidades.

o G e B

*+En esta tesis se describiran algunos procedimientos de Calidad completos y otros se describiran
parciaimente ( Objetivo, Alcance, Responsabilidad y procedimiento).**

Se define a continuacién el procedimiento que corresponden a este inciso

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD EVALUACION DEL CUMPLIMIENYO DE ORIETIVOS DE
CaLmap ( PC-4.1-01 )~

OBJETIVO

Revisar en forma sistemética y efectiva la implantacion del Sistema.de Calidad en CCC.
ALCANCE

Aplica en la oficina central de CCC en la ciudad de México.

RESPONSABILIDADES

1.- Es responsabilidad del Vicepresidente Ejecutivo, Director de Concursos y Administracion de
Contratos, Director de Compras y Gerente de Personal.

2.- Es responsabilidad de la Direccion de Aseguramiento de calidad verificar que se aplique el
presente documento.

i b ) OC =
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PROCEDIMIENTO

La revisién al sistema de calidad se realizara cada seis meses.

La Direccién de Aseguramiento de calidad tiene la responsabilidad de convocar a la
junta de revisién. Sin embargo, si alguno de los departamemos involucrados con la
implantacién del sistema considera conveniente una revision urgente, ésta se podra
llevar a cabo antes del periodo establecido.

El personal involucrado en la Revision Gerencial del sistema de calidad, sera notificado
por la Direccién de Aseguramiento de calidad de la reunion 15 dias antes de llevarse a
cabo.

Los asistentes a la junta de revision serdn en Vicepresidente Ejecutivo, Director de
Concursos y Administracion de Contratos, Director de Compras y Gerente de personal.

La revision del sistema de calidad se Hevara a cabo segin sea aplicable, de acuerdo a lo
siguiente:

1. Resultados de Auditoria Interna y Externas.

2. Quejas del cliente.

3. Efectividad y cumplimiento con los lineamientos de la Politica y obietivos de
calidad.

4. Normatividad nueva o actualizada.

5. Actualizar el sistema de calidad, en refacion a nuevas tecnologias, conceptos de
calidad y condiciones sociales y ambieatsies.

Los resultados de Ia revision deben documentarse elaborando una minuta de la junta en
la cual debe quedar asentado:

a) Tema tratado.

b) Resultado obtenido.

¢) La persona responsable de la accion a realizar.
d) Registro de asistentes.

¢} Fechas de cumplimiento.

La direccién de Aseguramiento de calidad dard seguimiento a los compromisos
acordados hasta su cumplimiento.
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La minuta debe ser firmada por los asistentes.

REGISTROS

Los registros de calidad para comprobar que se lleve a cabo la Revision Gerencial de
sistema de calidad por la Vicepresidencia Ejecutiva, Directores y Gerentes, seran las
minutas que se expidan de cada una de las reuniones, asi como el registro de asistente.
ANEXOS

No aplica

REFERENCIAS

1.- Seccion 4.1.3 del Manual de calidad de CCC.

2.- ANSIFASQC Q9002-1994 American Nationa! Standard, Quality Systems - Model for
Quality Assurance in Production, Installation and Servicing.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE
CaLipap ( PCA1-02 )-

OBIETIVO
Determinar la forma de evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos de calidad.

ALCANCE

Es de aplicacion a todos los proyectos desarrollados dentro del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad de CCC.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de:

Gerente de Proyecto
Gerente de Linea Submarinas
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Gerente de Aseguramiento de la Calidad
Superintendente de Barcos
Superintendente de Barcazas
Superintendente de Obra

PROCEDIMIENTO

La evaluacion al cumplimiento, se harg por separado para cada uno de los siguientes objetivos de
calidad de CCC

1.- Cumplir con las normas y especificaciones establecidas por nuestros clientes en
las bases del disefio.

2 - Desarrollar los proyectos dentro del tiempo programado.

3.- Implantar el sistema de calidad en el irea nueva de trabajo que estabiezca la
empresa.

REGISTROS

Se deberin documentar registros de cada objetivo evaluado.

2) SISTEMA DE ASEGURAMIENTO BE LA CALIDAR.- En este punto de la Norma 1SO
9002 se incluyen los Procedimientos de Calidad PC-4.2-01 y PC-4.2-02.

Este punto de la Norma 1SO 9002 marca que se debe establecer, documentar e implantar un
Sistema de Aseguramiento de la Calidad en el cual se debe de preparar un Manual de Calidad de
acuerdo con los requerimientos de la Norma 180-9002, este documento se realizé de manera que
fuera aplicable a todas las areas involucradas en CCC( se utilizo la Norma Mexicana NMX-CC-
018 donde se dan las directrices para la elaboracién de los Manuales de Calidad).

El Manual de Calidad se debe hacer referencia a;

a) Los Procedimientos e Instructivos del Sistema de acuerdo a los
requerimientos de esta especificacion (Norma [S0-9002).
b) Estructura de la documentacion utilizada en el Sistema de Calidad.

Este punto describe las actividades y responsabilidades relacionadas con el establecimiento,
mantenimiento, revision y actualizacién de! Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

El Manual de Calidad debe de documentar, implantar y mantener los Procedimientos para planear
y controlar los aspectos marcados en las clausulas de la Norma IS0-9002.

l':lf-:'lll’
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Para CCC el Manual de calidad: define las Politicas de Calidad generales de CCC.
Fl Manual de Calidad de CCC se divide en cuatro secciones principales:

1.- Seccion Introduccion

2.- Seccion correspondiente al alcance

3.- Seccidn correspondiente a definiciones

4.- Seccion correspondiente a los requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad

A continuacion se detallan cada una de las secciones mencionadas:
1.- Seccion Introduccion.

e Se describe una breve historia de los antecedentes y de la fundacion de CCC
* Se describen los servicios que ofrece CCC

2.- Seccion correspondiente al alcance:

Nos sefiala que el Manual de Calidad es un documento base en CCC, para fabricacion,
construcciéon y servicios desarrollados por la empresa y define la relaciébn con sus clientes y
proveedores.

3.- Seccion correspondiente a definiciones: Se definen algunos de los puntos de esta seccion:

Producto o Servicio.- El producto es el resultado de un proceso, el servicio son actividades o
procesos.

Aseguramiento de Calidad - Actividades planeadas y Sistematicas de los productos o servicios.
Auditaria de Calidad - Examen sistemitico e independiente.

Auditoria Externa.- La efecta un grupo externo de la empresa.

Auditoria Interna.- La efectia un grupo de personas que estan dentro de la empresa.

Auditor de Calidad - Ejecuta cualqmer actividad,

Auditor lider - Administra, supervisa y coordina la Calidad.

Las propiedades y caracteristicas de los productos o servicios, deben ofrecer la satisfaccion
explicita e implicita preestablecida.

Ciclo de Calidad - Abarca todas las fases (productos o servicios), desde la identificacion de la
necesidad del cliente hasta la evaluacion del grado satisfactorio de éstas.

Control de Calidad - Métodos y actjvidades para satisfacer los requisitos de calidad establecidos.
Conformidad - cumplimiento de los requisitos y especificaciones establecidas.

Gestion de Calidad - Funcion general de la gestion (planeacion, desarrollo y evaluacion).
Inspeccion.- Examinar, probar o ensayar (productos o servicios).

No- conformidad - no-cumplimiento de los requisitos y especificaciones establecidas.

Politica de Calidad - Directrices y objetivos de una empresa para ¢l cumplimiento de la Calidad.
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Plan de Calidad - Practicas , procedimientos, recursos y secuencias.

Rastreabilidad - Reencontrar o reconstruir, la aplicacion o localizacion de una actividad o elemento
por medio de registros.

Responsabilidad legal de la Calidad de un producto y/o servicios.- Responsabilidad y obligacion de
la reparacion o restitucion por pérdidas, lesiones, daflos materiales u otros hechos por un producto
o servicio.

Revision del disefto del proyecto.- Exdmenes para identificacion de problemas e identificar las
soluciones.

Revision del Sistema de Aseguramiento de !a Calidad - Son las evaluaciones periddicas.
Sistema de Aseguramiento de la Calidad - Estructura organizacional , recursos , responsabilidades
y/o procedimientos establecidos.

Vigilancia de la Calidad.- Seguimiento de la Calidad.

Estructura organizacional - Son las responsabilidades, autoridades y relaciones, configuradas de
acuerdo a una estructura, a través de Ia cual una organizacién desempefla sus funciones.

Copia controlada - Actualizaciones, modificaciones y reediciones de un documento o
procedimiento,

Modificaciones de un documento o procedimiento.- Cambios en ellos.

Reediciones de un documento o procedimiento.- Emision nueva de ellos.

Contrato - Parte legal, son los derechos y obligaciones,

Gerente de provecto.- Persona responsable de elaborar, oferta y ejecucion.

4.- Seccion correspondiente a los requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad:

En esta parte se mencionan las responsabilidades de la direccion.

Se describen: Politica de Calidad y Objetivos de Calidad.

Se tiene definida la estructura organizacional de CCC, (organigrama), se describen los puestos y
responsabilidades del personal clave.

* De esta seccion se describieron los puntos con anterioridad *

El Manual de Calidad fue elaborado por la Direccion de Calidad, personal de Aseguramiento de
Calidad y en conjunto con las otras areas involucradas.

Sistema de Aseguramiento de la Calidad de CCC, Es la estructura organizacional, los recursos
necesarios , las responsabilidades y/o procedimientos establecidos para asegurar que los productos,
procesos o servicios se cumplan satisfactoriamente con los requisitos especificados.

Se soporta de los siguientes documentos:

€} Manuales de Organizacion
st Manual de Calidad

%, Procedimientos de Calidad
g Instructivos de Calidad

g Regxstros de Calidad
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Manus! grganizacional.- Es el documento en donde se describe a la organizacién y las
responsabilidades de cada puesto de trabajo en CCC Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V.
en Cd. del Carmen, desde la Gerencia General hasta ¢l personal operativo.

Manual de Calidad- Es el documento que cubre los requerimientos establemdos por la
norma ISO-9002, nos j indica el qué !, contiene cuatro puntos principales:

1.- Introduccion

2 .- Seccion correspondiente al Alcance

3.- Seccion correspondiente a Definiciones

4 - Seccion correspondiente a los requisitos del Sistema de Aseguramiento de
la Calidad

Procedimientos de Calidad.- Son los documentos que sefialan los métodos especificos
de trabajo, | Indican el como !. Sefialan las actividades necesarias para realizar un trabajo, los

responsables de su gjecucion y aplicacion de los formatos requeridos.

Instructives de trabajo.- Es el documento que sefiala el como se realiza una actividad
especifica de trabajo, como deben ser los responsables de su ejecucion y como debe de realizarse
fa aplicacion de los formatos requeridos. Este documento es realizado por cada 4rea de la empresa,
si lo requiere.

Registros_de Calidad.- Son los documentos que demuestran la aplicacion de los
Procedimientos de Calidad o en los Instructivos de trabajo.

Dentro del Sistema de Aseguramiento de la Calidad se encuentra la Planeacidn de la Calidad que
para CCC es una fase importante dentro del desarrollo de sus proyectos, que lo conlleva al
cumplimiento de los requisitos especificados por sus clientes, para lo cual CCC debe:

Prepara un Plan de Calidad para cada obra y/o servicio.

Identificar y adquirir cualquier equipo o servicio que sea necesario para
la calidad.

Asegurar la compatibilidad de los procesos.

Actualizarse,

Identificar requerimientos.

Identificar verificaciones.

Para cada proyecto o servicio aclarar la aceptacién por el cliente.

Llevar registros de calidad.

1A i)
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Ademas CCC debe cumplir con cualquier otro requerimiento necesario para satisfecer las
expectativas de sus clientes.
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Se muestra a continuacion un Diagrama de flujo para la elaboracion de Manuales y
Procedimientos.

Elaboracitn y-0 cambios por
revision a Mamual y
Proccdinicntos (Documenio)

Reunion del Comité en
conjutrto con el irea
involucrada para definir el
Documento

__' Asesoria de auditoria interna I

i Capacitacion dei Personal ]

Elaberacién y o cambio por
revision del Documento

Cumple el
Decumento con
los requisitos de
la Norma
1509002

NO

Andlisis de] Getemie
Responsable

Antoriza Vicepresidemte,
Gerencia General o Gerencia
de proyectos.

Se distribuye documento.
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PROCEDIMIENTO DE CALIDAD ELABORACION DEL PLAN DE CALIDAD ( PC-4.2-01 )

OBJETIVO

Determinar los elementos minimos que debe tener un Plan de Calidad.
ALCANCE

Es de aplicacion a todos los proyectos desarrollados dentro del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad de CCC

RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad de:

Gerente de Proyecto
Gerente de Linea

Gerente de Calidad
Superintendente de Barcos
Superintendente de Barcazas
Superintendente de Obra

PROCEDIMIENTO
El Plan de Calidad se debe de elaborar cuidando que su contenido siempre tenga:

1) Los objetivos de Calidad por alcanzar

2) Organigrama del proyecto

3) Asignacion especifica de responsabilidades, autoridad y recursos.

4) Procedimientos de Calidad

5) Procedimientos especificos

6) Plan de Inspeccion y prueba

7) Programa de auditoria de Calidad

8) Un procedimiento documentado para cambios y modificaciones al plan de
Calidad, conforme avanza el proyecto

9) Un método para medir los logros obtenidos de los objetivos de Calidad

REGISTROS

Seran todos los documentos que contengan los resultados de las inspecciones o pruebas realizadas
de acuerdo con este Plan de Calidad, y que tengan firma de revision y autorizacién, los cuales se
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mantendran en buen estado, y los documentos que generan las modificaciones y/o los cambios del
Plan de Calidad.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS ( PC-4.2-02 )~
OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la elaboracion de los procedimientos e instructivos para su uso en
los departamentos de la empresa.

ALCANCE

Aplicable a todos los procedimientos e instructivos que identifiquen las actividades que desarrollan
Jos departamentos en la implantacion del Sistema de Aseguramiento de fa Calidad y es de caracter
obligatorio.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de todos los departamentos que participen en la implantacion del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, la aplicacion del presente procedimiento.

PROCEDIMIENTO

Todos los procedimientos e instructivos de trabajo deben tener la siguiente estructura en su
contenido:

Alcance.- Se deben establecer las reas o campos en los cuales se aplica el procedimiento o

instructivo.

Responsabilidades.- Se deben de definir los funcionarios que son responsables de la implantacién
y aplicacion de los procedimientos o instructivos.

Procedimiento.- Se deben describir en detalle las acciones del personal que participa en la
actividad, identificando quién hace qué, como, cuando, dénde y por qué se lleva a cabo la
actividad.

Registrog.- Son los anexos aplicables al procedimiento o instructivo que demuestra su
implantacion.
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............

procedimiento o instructivo que soportan su descripcion.

3) REVISION DEL CONTRATO.~ En este punto de la Norma ISO 9002 se incluyen los
Procedimientos PC-4.3-01 y PC-4 3-02. ‘

En el punto 4.3 de la Norma 1SO 9002 se establece una revision del contrato, para asegurar que se
tiene la capacidad de poder realizarlo.

Nos indica que los requisitos del cliente son analizados y entendidos, para ver si se pueden realizar.
Se tienen que revisar todas las clausulas antes de firmar.

Este punto se divide en dos:

Revision - Antes de realizar una oferta, aceptar un contrato u orden de trabajo se asegura que:

1.- Los requerimientos estén bien definidos y documentados, cuando el requerimiento establecido
por el cliente es verbal, se debe documentar y acordar antes de su aceptacion.

2 - Se resuelva cualquier requisito del contrato o pedido que difiera con ¢l de la oferta.

3.- Se tiene capacidad para cumplir los requisitos establecidos por el cliente.

Modificaciones del contrato - Si se encuentra algin inconveniente para cumplir el contrato se le
avisa al cliente y se analiza, pero si es muy grave se corrige antes de que firme.
Después de firmar si hay algin cambio, se hace un anexo donde se especifican las modificaciones.

El Gerente de Proyecto es el responsable de obtener del departamento legal sus comentarios y

aprobaciones. También envia a todos los involucrados del proyecto una copia de las
modificaciones que tiene el contrato. Se encarga de archivar todos los contratos, cambios y anexos.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD REVISION DEL CONTRATO CONSTRUCCION COSTA-
AFUERA ( PC43-01)

OBJETIVO

Establecgr y mantener los lineamientos para la revisién , obtencion y cumplimiento de los contratos
y las actividades que de ellos se generen.

ALCANCE

Aplica a los contratos que se generen de las actividades de construccion y servicio en las areas de
Costa-Afuera. (lineas submarinas, embarcaciones, plataformas, modulos).

l A SeIra & 13 alida asa
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RESPONSABILIDADES

Gerencia de concursos

Direccion de administracion de contratos
Vicepresidencia de division Construccion Costa-Afuera
Director de division Construccion Costa-Afuera
Gerencia General en Cd. del Carmen, Campeche

Gerencia de Normatividad
Gerencia de Proyectos
PROCEDIMIENTO
»  Recopilacion de convocatoria de licitacion a participar
*  Coordinacion en Iz licitacion de proyecto
* Definir proyecto a concurso
»  Obtencidon de documentacion relativa a concurso
®  Revision de la documentacion y bases del concurso
»  Revision de modificaciones del contrato
®  Asistencia, visita a obra y a junta de aclaraciones
&

Definir el precio de venta

REGISTROS

Las modificaciones que se tengan en el contrato durante su revision, después de su firma seran
controladas y registradas por el Gerente de proyecto, siguiendo la recomendacién del
Procedimiento de Calidad.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD REVISION DEL CONTRATO CONSTRUCCION
INDUSTRIAL ( PC-4.3-02 )

OBIETIVO

Establecer los lineamientos para la revision, anilisis y cumplimiento de los contratos y las
actividades que de ellos se generen.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los contratos que se generen de todas las actividades de
construccion y servicio que desarrolla CCC Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V. en el area
de Construccion Industrial,
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RESPONSABILIDADES

Vicepresidente de division Construccion Industrial
Director de Division Construccion Industrial
Gerente de Proyecto

Gerente de Construccidn

Coordinacion de proyectos

Superintendente de obra

PROCEDIMIENTO

pilacion de Ja infi ibn para
seleccibdn de concursos

Presemtacidn v emrega de la oferta

Recopilar informacion para
INsCTincian v o hases

Revision de las clausulas del contrato

Firma del contratlo, convenios
¥ snexos

Rewision ¥ conocimiento de las bases
del comtratn

Visita a 1a obra y asistir a junta de
aclaraciones

l Elaboracién v entrega de 1a oferta I

Registrar v documentar
las medificaciones

Informnar de 1as modificaciones al
persona! involucrado

[ esg , lmp aluacion de uyn SgUra ¢ 18 ; 3
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REGISTRO

Las modificaciones del contrato daran la revision y después de firmar serdn controladas y
registradas por el gerente de proyectos y/o superintendente de obra, siguiendo las recomendaciones
del Procedimiento de Calidad.

4) CONTROL DEL DISERO.-

CCC no diseiia, pero si es necesario contratar una firma de Ingenieria. Las especificaciones son
definidas por el lider de proyecto de acuerdo a los requerimientos del cliente. El Gerente de
Calidad revisa los aspectos de Aseguramiento de calidad. La verificacion se hace por todas las
éreas que intervienen. El Gerente de proyecto almacena todos los documentos necesarios, se ocupa
de revisar los cambios, es responsable de toda la gente que labora en el proyecto y se encarga de
desechar todos los papeles obsoletos.

$) COXTROL DE DATOS Y DOCUMENTOS.-  En este punto de la Norma ISO 9002 se
incluyen los Procedimientos de Calidad PC-4.5-01 y PC-4.5-02.

En este punto de la Norma 1SO 9002 dice que se debe de llevar un control de documentos del
sisterna. En la edicion y aprobacién de los datos y documentos, antes de ser editados deben de ser
revisados y aprobados por funcionarios debidamente autorizados. Se debe contar con una lista
maestra de documentos, que indica el estado de revision vigente en que se encuentran los
documentos. Los documentos obsoletos se retiran para su destruccion y un original se almacena
por un tiempo determinado (5 afios ) o lo que establece el cliente en el contrato. Cuando se hace
algiin cambio en los datos y documentos, se deben de revisar y aprobar. Se debe de identificar en el
procedimiento el cambio que se realiza y distribuirlo, recogiendo el documento invalidado.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD CONTROL DE DATOS Y DOCUMENTOS ( PC-4.5-01 )
OBJETIVO

Establecer un sistema para asegurar que la emisién, aprobacion, distribucion, cambios y archivo de
los documentos relacionados con el Sistema de Aseguramiento de la Calidad, se efectia de forma
controlada.

ALCANCE

Todos los documentos relacionados con Iz Norma 1SG-9602, inclusive ios documentos externos
que recibe CCC, tales como dibujos y estindares suministrados por el cliente o por otros. Los
documentos mis comunes que afectan a la calidad, que deben ser utilizados y revisados
cuidadosamente, son los siguientes:
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a) Documentos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad
b) Condiciones, especificaciones técnicas del cliente

c) Contratos y modificaciones a los mismos

d) Documentos generales del proyecto y sus modificaciones
e) Especificaciones del material

f) Especificaciones de fabricacion y procesos

g) Documentos de compras

h) Planos y dibujos

i) Informacion de fabricacion e instrucciones

j) Documentacién de inspeccion y ensayo

RESPONSABILIDADES

Todos los encargados de los departamentos de CCC, que intervengan con el manejo de documentos
que afectan la calidad durante el proceso constructivo.

PROCEDIMIENTO
Emision y Recepcion

El originador de los documentos que afectan la calidad del proceso constructivo,
debe enviarlos a revision y aprobacion por el personal autorizado, antes de ser
emitidos.

Cada responsable de drea cuenta con una lista maestra de los documentos, la cual
debe estar aprobada. Asi mismo, conserva una lista de usuarios a quienes envia
copia del documento y sus revisiones futuras.

Aprobacidn

Todos los datos y documentos esenciales al Sistema de Aseguramiento de la
Calidad, deben someterse a revision y aprobacion, con objeto de mantenerse
actualizados y disponibles al sistema, dejando evidencia en registro separado o sobre
los mismos documentos, lo anterior por personal autorizado de acuerdo a la
siguiente matriz, antes de su distribucion.

**A continuacién un ejemplo de una Matriz de Aprobacién, como las que se utilizan en CCC**
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Politica de Calidad Presidente Presidente
Manual de Calidad Director de Calidad Vicepresidente de Division
Procedimientos de Calidad
Revision de Contrato Costa-|Gerente de Administrecion y|Director  Corporativo  de
Afuera (PC-4.3-01) Contratos Administracion y Contratos
Revisién de Contrato
Construccidén Industrial (PC- . Director Division Construccion
4.3-02) Coordinador de Proyectos Industrial
f‘;“_gf)' de Documentos (PC-| 1y roctor de Calidad Vicepresidente de Division
Adquisiciones (PC-4.6-01) Director de Compras llguector de Administracion v
) inanzas
Manual de Compras (CMC- Director de Compras I)_uector de Administracién vy
001) Finanzas
Evaluacion de Proveedores .. Director de Administracion y
(PC4.6-02) Director de Compras Finanzas
Control de Productos
E;Ing;%agos por el Cliente Director de Calidad Vicepresidente de Divisidn
Identificacion  Rastreabilidad | .. . . . s
del Producto (PC-4.8-01) Director de Calidad Vicepresidente de Division
(()ngrol del Proceso (PC-4.8-1p,.  1or de Calidad Vicepresidente de Division
:)r;s)pecc:on y Prueba (PC-4.10- Director de Calidad Vicepresidente de Division
Contro} de equipo de
Inspeccion, Medicion y Prueba | Director de Calidad Vicepresidente de Divisién
PC-4.11-01)
Est I 16 P . . . . L
L;Ca-iélgfo ll;specclon y Prueba Director de Calidad Vicepresidente de Division
ggg}g?'lmesd:PC ch;uo lo)s No- Director de Calidad Vicepresidente de Division
Accion Correctiva y Preventiva | ... . . . .
(ch ;] 4:01) ’ tiva Director de Calidad Vicepresidente de Division
Manejo, Almacenamiento,
E i . . . .

mpaque,  Conservacion y Director de Calidad Vicepresidente de Division

Entrg@ (PC4.15-01)
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Control de Registros de Calidad
(PC4.16-01)

Implantacién del Sistema de Ascguramiento de la Calidad

Director de Calidad

Vicepresidente de Division

Auditorias de Calidad Internas
(PC-4.17.01)

Director de Calidad

Vicepresidente de Divisién

Capacitacion (PC-4.18-01)

Depto. de Recurso Humanos

Director de Administracion y
Finanzas

Servicio (PC-4.19-01)

Director de Calidad

Vicepresidente de Division

Técnicas Estadisticas (PC-4.20-
on

Director de Calidad

Vicepresidente de Division

Manual de Organizacion

Responsables de 4rea

Vicepresidente de Division /
Director

Programa de Auditoria Internas

de Calidad Director de Calidad Vicepresidente de Division
Procedimientos Técnicos de . Gerente de localidad y/o
Calidad Responsables de area técnica Superintendente de Obra

Plan de Calidad para cada
Proyecto

Responsable Aseguramiento de
Calidad del proyecto

Director de Division / Gerente /
Superintendente de Obra

Lista Maestra de Documentos

Responsables de area técnica
y/o administrativa

Responsables de 4rea técnica
y/o administrativa

Programa de de

Inspeccion

puntos

Responsables de area técnica

Gerente de localidad v/o
Superintendente de Obra

Registro de datos y documentos

Una vez aprobado el documento, el responsable del mismo, con objeto de identificar
el estado de revision vigente, actualiza su lista maestra.

Cuando se reciben documentos externos, el responsable de su manejo y control debe
elaborar su lista maestra de los mismos, identificando su estado de revision y debe
mantenerlo actualizado. Esta lista maestra debe estar aprobada.

Di cion de datos v d

men

S

La gltima edicion de los documentos y datos se distribuye a las 4reas donde son
efectuadas operaciones esenciales para €l funcionamiento efectivo del Sistema de

Aseguramiento de la Calidad, de acuerdo a la lista de usuarios por parte del
responsable del mismo.

kill l’:l”‘. --.-

ollo !
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Recepcidn v control de dreas

A cada area donde se entregue un documento interno o externo, se debe solicitar al
receptor “acuse de recibo”, Cada responsable de area llevara un contro} de los
documentos que reciben.

Cambio en datos o documentos

Cuando existen cambios en lfos datos o documentos, lo llevara a cabo
preferentemente el originador del documento, a2 menos que se designe a otra
persona. Por lo anterior, la persona designada tendrd acceso a la informacion de
respaldo que fundamente su revision y aprobacion, debiendo identificar cuando sea
practico la naturaleza del cambio en el documento o en anexos adecuados. La
revision y aprobacion del documento lo realizara el mismo nivel de autoridad del
documento original.

Una vez aprobado el documento, se actualiza la lista maestra y se distribuye la copia
modificada.

Datos o documentos obsoletos

Los datos y documentos obsoletos o invalidados son retirados por el emisor, durante
la distribucion de los nuevos datos o documentos, de todos los puntos de utilizacién.
En caso necesario de conservar los datos o documentos como referencia, deben de
identificarse como obsoletos, de tal manera de evitar su uso no-intencional.

Cualquier dato o documento ubsoleto que se conserve para fines legales y/o como
base histdrica de conocin.ierto, deben ser debidamente identificados, mantenerse
separados y conservase po 5 uflos 0 lo que establece el cliente.

REGISTROS

Con objeto de demostrar conformidad con los requisitos especificados en este procedimiento y
verificar la operacion efectiva del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, los siguientes son tipos
de registro de calidad que requieren control:

.

a) Matriz de aprobacion de documentos
b) Lista maestra de documentos

¢) Acuse de recibo de documentos

d) Identificacion de documentos obsoletos
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ANEXOS

Ninguno

REFERENCIAS

Manual de Calidad de CCC , ultima edicién.

ANSI/ASQC (Q9002-1994, American National Standard, Quality Systéms - Model for Quality

Assurance in Producetion, Instalation and Servicing

**En el ANEXO 4 (PROCEDIMIENTO DE CALIDAD CONTROL DE DATOS Y
DOCUMENTOS PC-4.5-01} se muestra este Procedimiento tal como se utiliza en CCC hasta su
ultima revision. **

** En el ANEXO 5 ( Acuse de recibo} es el formato que se utiliza como Acuse de Recibo en la
empresa CCC**

A continuacion se muestra el formato de una Lista Maestra de documentos, formato que se utiliza
en CCC

C.C.C. Fabricaciones y Construcciones S.A. de C.V.
LISTA MALCSTRA DE DOCUMENTOS

DEPARTAMENTO XY Z

Fecha de Revisién

CLAVE DOCUMENTO EDICION | FECHADE | APROBADO POR:
RECIBO

[ ~— ELABORO = [ & _APROBO

Fig. 13 Lista maestra dc documentos

motlo. implaniacién v Evaluacion de un Sisicma de Asegurammiento de asado en Normas [50-
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PROCEDIMIENTO DE CALIDAD CONTROL Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS DEL
SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN LAS LOCALIDADES ( PC-4.5-02 )

OBJETIVO

Establecer los lineamientos que se deben seguir para la distribucion de documentos del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad a las areas técnico-administrativas en los proyectos que realiza CCC.

ALCANCE

Es de aplicacién a todos los departamentos en las localidades donde se realicen proyectos de
Construccion Industrial y Construccion Costa-Afuera.

RESPONSABILIDADES
Direccion de Calidad

Enviar los documentos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad aplicables al
proyecto en su Ultima edicién a cada localidad u obra.

Departamento de Calidad, Técnico y/o Control de obra

Asegurar el adecuado manejo y control de los documentos, asi como su distribucion
a las dreas donde se requiera.

PROCEDIMIENTO

» Los procedimientos aplicables al proyecto en funcion de los requerimientos del cliente,
especificaciones de contrato o Sistema de Aseguramiento de la Calidad, son enviados por la
Direccion de Calidad a los departamentos de Calidad, Técnico o Control de obra, segin
corresponda, de acuerdo con el Plan de Calidad, Manual de Organizacion, indicaciones del
Gerente y/o Superintendente.

» Al recibir los documentos, el Departamento correspondiente procede a crear su lista maestra,
con objeto de identificar ¢l estado de revision vigente (ref. PC-4.5-01).

» Los documentos aplicables para la utilizacion de este procedimiento son los siguientes:

a) Manual de Calidad

¢} Procedimientos de Calidad

d) Procedimientos Técnicos de Calidad o Instructivos de Trabajo
¢) Normas y Especificaciones
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A continuacion se describe para cada uno de ellos la forma en que se debe llevar a cabo su maaejo,
control y distribucién.

Manual de Calidad

La Direccion de Calidad envia a cada proyecto el Manual de Calidad de acuerdo a la
Organizacion del mismo a los niveles Técnico-Administrativos.

Cuando se requiera entregar Manuales adicionales para otras areas, como auxiliares
Técnico-Administrativos, Subcontratistas de Servicio, Sobrestantes de campo u otros, se
hace a través del responsable de Aseguramiento copiando el original asignado al
departamento de Calidad del proyecto, a menos que otra cosa se indique por el Gerente de
proyecto o superintendente de obra.

La direccion de Calidad envia el Manual de Procedimientos (completo) al Superintendente
y Depto. de Calidad, asi mismo al administrador de acuerdo con la Matriz de
Responsabilidades.

La distribucién de los Procedimientos a cada una de las areas Técnico-Administrativas se
hace a través del Departamento de Calidad del proyecto en funcion de la Matriz de
responsabilidades, copiando los originales asignados al responsable del mismo.

Procedimientos Técnicos de Calidad (Instructivos de trabajo)

Durante la elaboracién del Plan de Calidad se procede a seleccionar los instructivos de
trabajo para construccion Industrial (IT-CI), que se tienen en la Direccion de Calidad, una
vez definidos los que aplican al proyecto por cada area de especialidad, se hace el
requerimiento a la direccion de Calidad.

Los instructivos solicitados pueden conservarse en un solo original para efecto de consulta
por las areas técnicas que asi lo requieran, asegurandose su adecuado manejo y control.

Contrario a lo indicado en el parrafo anterior el departamento responsable de! manejo y
control de los instructivos de trabajo, procede a distribuir de manera controlada en las areas

donde se requiera, obteniendo la copia del original enviado por la direccion de Calidad al
departamento.

Parg la Division de Construcciéon Costa-Afuera los Departamentos involucrados seran

responsables respectivamente de controlar y distribuir adecuadamente los instructivos de
trabajo o procedimientos técnicos de calidad

ollo, Imp ||.7|| valuacion de

| )esa , ; A Ase 3 alida Basad
900079002, para una empresa Constructora y de Servicios. 72




Alejandra 1. Badilio Calvo Implantacién del Sistema de Ascguramiento de la Calidad

Normgs v Especificaciones

De acuerdo con requerimientos del contrato y el plan de calidad se elabora el listado de
normas y especificaciones para el proyecto, en funcién de las necesidades de aplicacion
durante el proceso de construccion y/o inspeccion en fabrica, el departamento designado
para su control las solicita a la direccion de Calidad

Las Normas y/o Especificaciones solicitadas se pueden conservar en un solo original para
efectos de consulta por el area técnica que lo requiera.

En caso que requiera consultarse en las dreas de Construccion el responsable de su manejo
entrega copia controlada al area correspondiente.

Cuando existan cambios 0 modificaciones la direccion de Calidad procedera a enviar la ultima
edicion dei documento.

Cuando se reciba una nueva edicion, los documentos obsoletos deberan ser invalidados o
destruidos y la Lista Maestra debe ser actualizada.

Para un adecuado control de los documentos favor de referirse al procedimiento PC-4.5-01, los
documentos controlados deberén ser identificados adecuadamente.

REGISTROS
+ Lista Maestra de documentos
¢ Control de acuse de recibo de la distribucién de documentos
¢ Identificacién de documentos obsoletos

REFERENCIAS

Procedimiento PC-4.5-01, Control de datos y documentos.

**Se presenta & continuacion unas figuras de los registros utilizados en PC-4.5-02 dentro de
CCC**

**En el ANEXO 6 { PROCEDIMIENTO DE CALIDAD CONTROL Y DISTRIBUCION DE
DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTQ DE LA CALIDAD EN LAS
T AL AT FTL & W

LOTALIDADES F(C-4.5-02) se muestra este Procedimiento tal como se utiliza en CCC hasta su
ultima revision. **
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6} ADQUISICIONES.- En este punto de la Norma ISO 9002 se incluyen los Procedimientos de
Calidad PC-4.6-01 y PC-4.6-02.

Este purto de la norma indica que se debe de asegurar que los productos adquiridos estén de
acuerdo con los requisitos especificados.

L2 empresa debe Evaluar a sus proveedores v a sus Subcontratistas:

Esto en base a su capacidad para cumplir con los requisitos y especificaciones.
Contar con un Catalogo de Proveedores y otro de Subcontratistas confiables.
Tener ciertos criterios para su Evaluacion.

Se debe evaluar a proveedores de Materiales y/fo Equi

Se registran y se archivan en el Departamento de Compras y lo mismo a subcontratistas para
servicio,

Datos para Adquisiciones;

Descripcion del Producto o Servicio
Nacional o Importado
Aprobacion o Calificacién

Verificacion de los productos comprados;

Verificacion de las instalaciones det proveedor o Subcontratistas por parte de CCC - Este chequeo
8 proveedores o subcontratista requerido por CCC se debe especificar en la orden de compra o
subcontrao ue servicio.

Verificacion por parte del cliente al producto subcontratado.- Solo en algunos casos podrd dar un
chequeo el cliente,

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD ADQUISICIONES ( PC-4.6-01 ).
OBJETIVO

Asegurar que los productos o servicios adquiridos cumplan todos los requisitos especificados, con
las mejores condiciones comerciales y entrega oportuna,

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todos los productos que adquiere CCC, que afectan la calidad
del producto final.
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RESPONSABILIDADES

Depto. de Compras, es el responsable de la adquisicion de los productos, asi como el transmitir
toda la informacion referente entre los proveedores y CCC, ademas de dar continuo seguimiento de
todas las ordenes de compra, desde que se finca el pedido hasta su recepcion, de verificar la
capacidad de los proveedores y de mantener actualizado el catalogo de proveedores.

Depto. Operativo y/o el area responsable, debe definir y determinar los requisitos especificos que
describan con claridad el producto solicitado, asi como efectuar los dictimenes técnicos a
proveedores y/o subcontratistas (cuando sea requerido por ¢f Depto. de Compras).

PROCEDIMIENTO

1. El Depto. Operativo y/o el area responsable proporciona de manera escrita en una
requisicion, la solicitud de materiales y/o servicios, donde incluye su descripcion y
cantidad, asi como una clara definicion de los requisitos y de la informacion que
determina las condiciones técnicas, los métodos de inspeccion/prueba y otros requisitos
técnicos referidos a las normas nacionales e internacionales, especificaciones del
cliente, planos, dibujos y/o instrucciones de inspeccién solicitadas por el cliente, en Ia
edicion y revision aplicable.

Cuando por requerimiento del contrato se solicite por el cliente la aprobacion o
calificacion de producto, procedimiento, equipo de proceso o personal, se indica en la
requisicion, asi como ta norma de calidad aplicable en su tiltima edicion.

2. La requisicién se entrega al almacén para verificacion de existencias, la cual debe de
estar autorizada. Posteriormente el Depto. de Compras define su tramite de acuerdo a
Politicas Numero1.4, 1.5, 1.6 3.2, 3.9 y 4.6 det Manual de Compras para su adquisicion
en la localidad u Oficinas Centrales México

Solicitud de Cotizaciones.

1) De acuerdo con la requisicion, el Depto. de Compras solicita cotizaciones a diferentes
proveedores que ofrezcan las mejores condiciones e inicia el tramite, en caso necesario
para su evaluacion de acuerdo con el tipo de producto y a lo siguiente:

El Depto. de Compras, de acuerdo con el procedimiento de calidad PC.4.6-02, procede a
la seleccién de proveedores utilizando la guia de seleccion.

ollo, {mp| un e Ase e la Ca
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2) La evaluacion se puede hacer por los siguientes métodos:

a) Evaluacién de proveedores por €l personal de CCC

b) Analisis historico de los suministros y auditorias técnicas y/o al Sistema de
Aseguramiento de la Calidad _

¢) Evaluacion por el cliente y/o algun organismo de certificacion reconocido

Cuando el proveedor cumple con los requisitos del parrafo anterior, se da de alta en
el catalogo de proveedores evaluados confiables, en caso contrario se elimina la
propuesta.

Seleccion de Prov res

Se procede a Ia seleccion, para la cual el Depto. de Compras invita a los proveedores seleccionados
a enviar sus propuestas en funcidon de la documentacion (planos, especificaciones, requisiciones,
etc), que identifica el objetivo de la compra, asi como los servicios y garantia, de acuerdo con
instructivos.

Propuestas diferentes a lo requerido

Si por alguna razon en las cotizaciones que se reciben se modifican aspectos técnicos, cambio por
productos similares o de calidad, el Depto. de Compras notifica al area de Operaciones o a la
persona que realizé el pedido original del area correspondiente para su revision y aprobacién. Si es
aceptada la modificacion, se registra y autoriza por el solicitante en la cotizacién originai o de
alguna otra forma, con lo anterior, el Depto. de Compras procede a la adquisicion de lo solicitado;
en caso contraro, elegir otro proveedor.

Métodos de Verificacidn

Debera indicarse en la orden de compra el sistema de verificacién al producto por adquirir,
considerando los siguientes puntos:

a) Al Sistema de Aseguramiento de la Calidad del proveedor y/o subcontratistas.

b) El proveedor y/o subcontratista entrega a CCC los certificados de Calidad de materiales,
los registros de los ensayos de inspeccion y prueba o los registros estadisticos de control
del proceso.

¢) CCC se encarga de la inspeccion/prueba de las muestras cuando se reciben los
productos en las instalaciones del proveedor o en la planta.

d) La inspeccion se¢ lleva a cabo por el proveedor y/o subcontratista antes del envio o
durante etapas especificas del proceso.

¢) La verificacion se realiza por orggnismos independientes y/o personal de CCC

Y on y e un s Asp e a3 asach
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f)

CCC indicara con claridad si el usuario final (en el caso de que se solicite o requiera),
efectuara algunas actividades de verificacion en las instalaciones del proveedor y/o
subcontratista, en donde debera proporcionar todos aquellos medios y registros para
ayudar a realizar ia verificacion.

Orden de Compra

Cada orden de compra tendré identificacion tnica, que describa las caracteristicas requeridas,
cantidad y alcance del suministro, Debe reunir como minimo la siguiente informacion:

a)
b)

Debera indicarse con claridad la categoria de todos los documentos que citen los
requisitos técnicos, planos o croquis y procedimientos de inspeccion.

Los requisitos de verificacion deben indicarse de acuerdo con lo especificado en el
inciso de orden de compra, cuando se especifique en el contrato con el cliente o cuando
CCC asi lo requiera, cualquier inspeccion intermedia debe mostrarse como “ Puntos de
Inspeccion” los cuales se definen como puntos en el proceso de fabricacion, de los
cuales el proveedor y/o subcontratista no podra seguir adelante sin la aprobacion del
cliente 0 CCC

Debera especificarse la documentacion en lo referente a certificados de ensayo y/o
calidad del producto que debe entregar el proveedor y/o subcontratista.

Se hara saber al proveedor y/o subcontratista el método de aceptacion y la forma en que
debe identificar el producto con la nomenclatura, nimero de parte y otros detalles, asi
como el tipo de embalaje y transporte.

Debera definirse con detalle las clausulas de garantia Y Servicio.

Una vez completa la orden de compra se procede a su revision para verificar que se
cumplen los requisitos especificados en la requisicion y proceder a su autorizacion para
financiar el pedido al proveedor seleccionado y adquirir los productos solicitados.

Verificacién de productos Adquiridos

1.

El inspector para cada localidad u obra designado por el Gerente y/o Superintendente de
CCC, en coordinacién con el cliente o un representante de esté (cuando lo especifique la
orden de compra), realizara las inspecciones necesarias o acordadas en el plan de
calidad en las instalaciones del proveedor o subcontratista (PC-4.10-01).

Almaf:én .recibe los productos adquiridos y con apoyo del Depto, de Calidad en
coord.maclén con el cliente (cuando lo especifique la orden de compra), verificarin que
la calidad del producto corresponda a Io especificado en la orden de compra.

_Cuz_mdo se requiers verificacién pot’ pqhe.de CCC a los productos adquiridos, se debe
indicar en do:‘cur,ncngos dg compra, ver incisos b, ¢ y d del parrafo de orden de compra.
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Recepcion de productos

Cuando el producto adquirido cumple con los requisitos de verificacion estipulados en la orden de
compra, se procede a la recepcion en almacén elaborando el reporte de recepcion de productos MR
y se envia al Depto de Contabilidad, en caso contrario se elabora el reporte de no-conformidad
(PC-4.13-01).

Manejo y control de documentos

1. Las diferentes especialidades y/o el Depto de calidad CCC en cada localidad u obra
deben llevar el control documentado de lz aceptacion o no-conformidad de los
productos adquiridos.

2. El Depto. de compras de las localidades u obras deberan integrar y conservar un
expediente de los materiales y equipos que impacten en la calidad del producto, con la
siguiente documentacion:

a) Requisicion de materiales, equipo y/o servicio

b) Cotizacién de proveedores

c) Cuadro comparativo (dictamen)

d) Ordenes de compra fincadas en la requisicion

¢) Reportes de recepcion o embarque, en su caso

f) Reportes de cambios a la solicitud originai, en su caso
g) Copia de certificados de calidad y prueba

3) El Depto. de compras solicitara al proveedor y/o subcontratista los documentos de
calidad de acuerdo con las condiciones y/o requisitos del orden de compra y la ~nviara
al representante de calidad de la localidad u obra, en su caso.

REGISTROS

El Depto. de compras conservara registros de la evaluacion de proveedores y una lista maestra de
proveedores confiables debidamente aprobados y en su ultima revision.

ANEXOS
Ninguno

Manual de Calidad de CCC, rev-3.1997 SA{;%H DETESE Hégﬂunﬂ%%‘

ﬁoﬁo, lmpmﬁ ¥ E\'ﬁuacign Ee un gxslema ﬁ Aseguramuento ge E ﬁﬁ ﬁo en Normas [ﬁ

9000/9002, para una empresa Constructora v de Servicios. 79



Alejandra 1. Badillo Calvo Implantacién del Sistema de Ascguramiento de la Calidad

ANSI/ASQC Q9002-1994, American National Standard, Quality Systems - Model for Quality
Assurance in Production, Installation and Servicing.

**En el ANEXO 7 ( PROCEDIMIENTO DE CALIDAD ADQUISICIONES (PC-4.5-02) se
muestra este Procedimiento tal como se utiliza en CCC hasta su Gltima revision. **

PROCEDIMEENTO DE CALIDAD EVALUACION DE PROVEEDORES ( PC-4.6-02 ).
OBJETIVO

Asegurar que los proveedores de materiales y/o equipos disponen de los medios y sistemas
adecuados para garantizar Ia calidad de los productos suministrados, de acuerdo con los requisitos
aplicables.

Hay dos formas de control de Calidad de proveedores:

1.- Antecedentes del proveedor
2.- Guias de seleccion de proveedores

7} CONTROL DE 1.OS PRODUCTOS SUMINISTRABOS POR EL CLIENTE.~ En este punto
de la Norma IS0 9002 se incluye el Procedimiento de Calidad PC—4.7-01.

Este punto de la Norma 1SO 9002 indica que se deben de establecer y mantener procedimientos
docun_lentados para la verificacion, recepcion, almacenaje, mantenimiento y registro de los
materiales suministrados por el cliente.

Cuglquiera de csios productos que se pierda, dafie, o que sea no apto para usarse, debe ser
registrado y reportado al cliente.

La vt:;ficacién por la empresa no absuelve al cliente de la responsabilidad de proveer producto
aceptable. : '

Desa AMACION y Evamuacion ge un sistema dc. e 1a Calidad, Dasa
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PROCEDIMIENTO DE CALIDAD CONTROL DE PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL
CLIENTE( PC-4.7-01 ).

OBJETIVO

Clasificar, identificar y controlar el producto (suministrado por el cliente), otorgando el trato de
acuerdo al alcance del contrato correspondiente, registrando todas las actividades que se llevan a
cabo en la utilizacion de éstas, identificindoles por medios que faciliten su ubicacion y
procedencia.

ALCANCE

Cualquier producto que sea suministrado por el cliente y que por contrato se deba de almacenar,
transportar, instalar, procesar o proporcionar manienimiento, se debera de controlar y dar
seguimiento desde su recepcion hasta el proceso final, demostrandose por medio de registros su
conformidad durante el proceso y utilizacion correspondiente.

RESPONSABILIDADES
Depto. Técnico

Almacén

Depto. De calidad
Construccion

PROCEDIMIENTO

Diagrama de flujo del proceso del Control de productos suministrados por el cliente.

Determinar los productos suministrados
por ¢ cliente

Recepcidn de los productos ¢
identificarios para su rastreabilidad

l Verificar 1os proguctios v registrar bos
resnlindns de I ineneccidn

s de 1 inspeccid

s

0, 10n ¥ Evaluacion un Sistema de guramiento en Nofmas
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Veaificacion de
documentos de calidad.
certificados de calidad v
SUs 50portes

Proporcionar almacenamiento
adecusds, conforme a los
alcances del coutrato

sf

Reportar ta no-conformidad a la

mixima autoridad o cliente para
Proporcionar almacenamicnts su anilisis y disposicion

alcances del contrato

Dar scguimiento a los productos
pot su identificacién en Jas ctapas si Se usa NO
de construccion . cotno
esta?
l .
Ll
] Devolver at
Proporcionar mantenimiemo cliente
de acuerdo al alcance del contralo
Venificar los productos en las etapas
de construccion v regisrar los
resulados
st Cumple con los NO

v

Entrega al clienic para su reepeion y Reportar la no-conformidad a la
{nn’:y de sobrantes de] provecto mExima 'mz:_"d'd_ﬂl'fh‘m‘ para su
sposicion

<

REGISTROS

Se documentan los registros de las actividades realizadas durante el proceso de construccion, asi
como la identificacion y rastreabilidad de los productos suministrados por el cliente, y el control de
recepcion, instalacion, prueba y devolucion realizada al cliente.

' I A un A e 13 3 A T
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8) IDENTIFICACION Y RASTREARILIDAD DEL PRODUCTQ.~  En este punto de la Norma
IS0 9002 se incluye el Procedimiento de Calidad PC-4.8-01.

Este punto de la Norma 1SO 9002 dice que se debe de dar seguimiento a los materiales desde su
recepcion, pasando por las etapas del proceso hasta su fin.

Se utilizan documentos y registros para su archivo.

PROCEDIMIENTO DE  CALIDAD DE IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL
PRODUCTO ( PC-4.8-01 )

OBJETIVO

Identificacion y rastreabilidad de los productos desde que se reciben y darle seguimiento en su
proceso de construccién instalacion y entrega (materiales y equipo).

Esto se da en los materiales o equipos que se utilizan.

Se utilizan documentos, (como formatos de registro para identificacion fisica de materiales y/o
equipo), y registros para su archivo.

ALCANCE

Todos los productos que afectan la calidad del producto final, seran identificados y donde sea
+ apropiado rastrearlos, cuando sean requerimientos especificos del proyecto o del cliente.

RESPONSABILIDADES

Depto. de calidad
Almacén

Depto. Técnico
Construccion

PROCEDIMIENTO

Consiste en controlar su numeracion en forma individual para cada material o equipo recibido.
Tendra que ser liberado para poder estar en las fases del process constructivo.

Los medios de identificacion del producto no se deben deteriorar, se puede utilizar por gjemplo:
pintura indeleble, marcas de golpe, etc.

9000!9002 paralmaempmaCunsuuclomydeSemaos ST 83
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Los materiales eléctricos o de instrumentacion, deben ser marcados con tarjetas viajeras, etiquetas
adheribles, o placa caracteristica del fabricante.

Materiales que por su forma o tamafio se impide la identificacién, se toman a granel con sus
caracteristicas fisicas y sus datos que tiene identificados de fabrica.

Identificacion por lote de pieza, esta no se rastrea solo se controla su suministro y
documentaciones, como son los certificados de calidad.

REGISTROS

Con formatos, croguis ¢ isométricos.

9 CONTROL DEL PROCESQ.~ En este punto de la Norma ISQ 9002 se incluye el
Procedimiento de Calidad PC-4.9-01.

Este punto de la Norma ISO 9002 marca que se deben identificar y planear los procesos de
produccién (donde sean aplicables), los procesos de instalacion que afecten directamente la calidad
y servicios que afectan la calidad.

Se debe ascgurar que estos procesos se lleven bajo condiciones controladas.

CCC Identifica y planea procesos de fabricacion, instalacion, prueba y servicio con condiciones
controladas:

Equipo apropiado

Monitoreo y control

Aprobacion de procesos y equipo

Mantenimiento del equipo

¢ o0 PO B0

Los procesos cuyos resultados no pueden ser verificados totalmente, deben ser realizados por
personal calificado

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DEL CONTROL DEL PROCESO { PC-4.9-01 )
OBJETIVOQ

Establecer los métodos que se deben de cumplir para controlar el proceso constructivo
desarrollado por CCC Fabricaciones y Construcciones, S.A. de C.V.

ALCANCE

Se aplica para todas las actividades de construccién que realicen las diferentes areas de produccion
de CCC Fabricaciones y Construcciones, $.A. de C.V.

p - M !, A i i d - ok Sac
9000/9002. para ung empresa Conslmctora y de Servicios. ' 34



Alejandra 1. Badillo Calvo

RESPONSABILIDADES

Implantacién det Sistema de Aseguramicnio de la Calidad

Todos los encargados de los departamentos de CCC Fabricaciones y Construcciones, S.A. de C.V.
que intervengan en el proceso constructivo, son responsables de su aplicacion.

PROCEDIMIENTO

Se presenta parte del procedimiento. Diagrama de flujo del procedimiento:

Documentar procedimicmos del NO
proceso constructivo.

El proceso se realiza por operadores
calificados

Verificar resultados en el producto
final

1demificar todos los procesos de
construccion

El proceso afecta
directamente a 1a
calidad dei oroducto

Estos procesos s¢ reahizan bajo
condiciones controladas

totalmente los
resutiados mediamte
inspeccion y pruehas

Proceso expecial, centificar
previamenie fa capacidad del proceso

L ]

Supervisar ¥ controlar continuamente
los parimetros de cada proceso

v

Documentar ¢] cumplimiento de todos
ios parametros del proceso

[ Jesa
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10)  INSPECCION Y PRUEBA.~  En este punto de la Norma 1SO 9002 se incluye el
Procedimiento de Calidad PC-4.10-01.

Este punto de Ja Norma 180 9002 dice que se deben de establecer y mantener procedimientos
documentados para la inspeccion y prueba.

Se tiene inspeccion y prueba en Recepcion.- Todos los materiales que se reciben deben ser
inspeccionados, probados o verificados por el Depto de Calidad.

El material urgente - debe ser autorizado por una maxima autoridad de CCC y/o el cliente en la
obra, esto es antes de que se inspeccione y se pueda aprobar.

Inspeccion y prueba en construccion.- en {a obra el encargado de ésta se encarga de la recepcidn
del material. Se identifican los materiales y equipos que se utilizan hasta que sean liberados por el
Depto. de Calidad.

Inspeccidn y prueba en Finales.- En el producto, al final se debe de tener un registro de todas las
pruebas que se hicieron y no se libera hasta que sea aprobado por el depto. de calidad o el cliente.

Registro de inspeccion y prueba.- se debe tener registros de cada inspeccion y prueba realizada a
materiales o equipos en donde se demuestre que es conforme.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE INSPECCION ¥ PRUEBA { PC-4.10-01 ),
OBJETIVO

Garantizar que todos los materiales, equipos y servicios cumplen con las especificaciones, codigos
o normas aplicables y requerimientos del cliente.

ALCANCE

Para togos los productos (materiales o equipo), servicios y actividades que se realicen en el proceso
de fabricacidén/construccion que afecten la calidad del producto final, considerando los siguientes
CONCeptos.

a) Inspeccion y pruebas en recepcién(en instalacion del subcontratista/fabricante o en sitio de la
obra).

b) Inspeccion y pruebas durante el proceso de fabricacidn/construccion

¢) Inspeccion y pruebas finales

egarrotlo, Implanta y Eva 2 e 1a Calidad., Basa
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Para la realizacién de estas actividades, se debera consultar la siguiente informacion:

a) Alcance del contrato

b) Especificaciones del proyecto

c) Codigos de referencia

d) Planos de Ingenieria

¢} Requisitos o instrucciones especiales
f) Programa general de construccion

RESPONSABILIDADES

= Departamento de Calidad - Es el responsable de verificar inspecciones o pruebas requeridas en
base al plan de calidad. Ademés debera de tener el control de registros de productos conformes
y no-conformes y seguimiento det cumplimiento de las acciones correctivas.

= Superintendente de proyecto — es el responsable de verificar que se cumpla el plan de calidad.

* Depto. de Compras - es el responsable de coordinar con el gerente y/o superintendente del
proyecto las actividades de inspeccion y prueba con el fabricante/subcontratista de los
materiales o equipos que asi lo requieren. Ademas de asegurar la entrega por parte del
proveedor/fabricante de los certificados de calidad, reportes de inspeccion, protocolo de
pruebas, manuales, etc.

»  Almacén - Es el responsable de la recepcion, clasificacion y el control de materiales y equipos.
Asi como de reunir y entregar al Depto. de Calidad la documentacién que soporta su
conformidad.

=  Construccién - Debera de coordinarse con el Depto. de Calidad para verificar la conformidad
del producto y el control de los registros emitidos.

De acuerdo a los resultados de las inspecciones y pruebas, se deben considerar las disposiciones a
seguir y el manejo de los productos para cumplir con los requisitos especificados.

**En el ANEXO 8 ( PROCEDIMIENTO DE CALIDAD INSPECCION Y PRUEBA (PC-
4,10-01) se muestra este Procedimiento tal como se utiliza en CCC hasta su ultima revision.**

**En el ANEXO 9 (CONTROL DE INSPECCIONES DE MATERIALES EN RECEPC!ON)
se muestra un formato de la inspeccion de materiales tal comoa se wtiliza en CCC hasta su alima
revision. *¥

**En el ANEXO 10 ( REPORTE DE INSPECCION DE MATERIALES) se muestra un
formato de un reporie de inspeccion tal como se utiliza en CCC hasta su Oltima revision. **

Desa . Imp : de yn e la Cahda Bass
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**En el ANEXO 11 ( ETIHQUETA DE CONFORMIDAD) se muestra tal cual como se utiliza en
CCC hasta su ultima revision. **

*Se sugiere que una vez realizada la inspeccion en recepcion de los materiales y equipos, estos se
identifiquen con una tarjeta de color donde se distinga el estado del material como:

Tarjeta color verde = aceptado
Tarjeta color amarilla = suspendido
Tarjeta color morado = rechazado
Tarjeta color azul = reparacion
Tarjeta color naranja = obsoleto
Tarjeta color rojo = urgente

Descripcion
Namero de & tario . .
MML Ulscacion en ahmacén Fig. 16 Tarjeta de

Fecha de recepeion__mmddaa__ Observaciones

|
|
Notn. de provecto destinado i recepcion
1 |
!
j

11) CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.- En este punto de la
Norma 150 9002 se incluye el Procedimiento de Catidad PC-4.11-01

Este punto de la norma sefala que CCC debe controlar. calibrar y mantener el equipo de
inspeccion. medicion v prueba, para verificar la conformidad del producto con los reyuerimientos
especificos.

Identificar el equipo de inspeccion, medicion y prueba con una marca apropiada donde se muestre
el estado de calibracion

Calibracion del equipo inspeccion. medicion y prueba en un tiempo pactado

El equipo debe ser usado de manera que asegure que el error o desviacion sea conocido y que este
dentro de la capacidad de medicion requerida.

Tener registro de las calibraciones de los equipos de inspeccion, medicion y prueba.

Besarroﬁo. impia.nlac:on 3 E\':iuac:gn de un glstcma Ee fsegurarmemo ae ia EEEEE Easago en ﬁormas lg&
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PROCEDIMIENTD DY CALDAD DE CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION,
MEDICION Y PRUEBA ( PC-4.11-01 )

OBJETIVO

Uttlizacién correcta de los equipos de inspeccidn, medicion y prueba, a través de un control
establecido, asegurando sus resultados obtenidos por medio de su calibracion y/o ajuste en forma
periodica.

ALCANCE

Todos los equipos de inspeccién, medicion y prueba, incluyendo software de prueba, que se
utilicen en el proyecto que afecte en la calidad del producto final, deben ser controlados y
calibrados bajo los requisitos establecidos.

RESPONSABILIDADES

Depto. de Calidad / construccion: Determinar los equipos de inspeccion requeridos en su area para
el proyecto. Elaborar los programas de utilizacion y calibracion correspondientes. Identificar los
equipos y su estado de calibracién. Manejar, preservar y atmacenar sus equipos en forma correcta.

Almacén: Debe de registrar, controlar y manejar los equipos de inspeccion, medicién y prueba que
se localicen en su area y proporcionar las condiciones adecuadas de almacenamiento para evitar
dafios, deterioro o pérdida de calibracion. Deben conservarse registros de la existencia de estos
equipos y su estado de calibracion.

Proveedores (subcontratista): Todos los proveedores que prestan los servicios a CCC, deben
demostrar que cuentan con un control de los equipos de inspeccién, medicién y prueba, asi como
también con los patrones de referencia o métodos aprobados, para realizar la calibracién de sus
equipos a utilizar en el proyecto. Deberan contar con el programa de calibracion correspondiente y
demostrar su cumplimiento. Deberan tener sus equipos plenamente identificados donde demuestren
su estado de calibracion. Manejaran, preservaran y almacenaran los equipos en forma correcta.

PROCEDIMIENTO

Se describen algunos puntos del procedimiento:

Documentacion - Se debe tener los registros de la calibiacion bien documentados y disponibles, y
sus certificados o reportes de calibracion, los manuales de operacion, manuales de mantenimiento,
catilogos del fabricante, garantias de! equipo, etc.

Desy . Hmp A |
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Programa de utilizacion - Se elabora en base al programa de construccion, con la precision y
exactitud debidas, esto es responsabilidad de cada representante de area, su objetivo es tener los
equipos bien calibrados y ajustados.

Los equipo e instrumentos de inspeccion, medicion y prueba que no son utilizados se deben tener
debidamente controlados. Cuidando su calibracion, en caso de estar fuera de calibracion, evitar el
ma) uso de ellos.

Registro e identificacion de equipo — todos los equipos de inspeccion, medicion y prueba se
requiere que tenga un registro para saber su estado de calibracion.

Todos los equipos de CCC deben de ser identificados por medio de un nimero de control.

Patrones de referencia — Después de saber los equipos a utilizar y de acuerdo a su precision, se
deben de verificar sus patrones de referencia para la calibracion, los cuales deben de estar
certificados por organismos o instituciones oficiales nacionales o internacionales.

St no se cuenta con ello se documentaran las base o métodos empleados para su calibracion.

Programa de calibracion ~ Lo elabora cada representante de area, el cual prevé con anticipacion su

verificacion de cada uno de los equipos al inicio del proyecto, para programar mantenimiento y
calibracion.

La frecuencia de calibracion sera determinada por cada representante de area en base a:

* Recomendaciones del fabricante

* Utilizacién del equipo

* Caracteristicas del equipo

* Condiciones del medio ambiente

* Indicaciones de las especificaciones o normas

Antes d_e, empezar con el proceso constructivo se debera mantener con reportes o certificados la
calibracion de los equipos en et tiempo indicado.

Reporte de Calibracion - Se deben de elaborar reportes.

*Después de la calibracién de los equipos de medicion, inspeccion y prueba se recomienda que
sean marcados por tarjetas o etiquetas segun el caso como:
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Tarjeta de calibracidn vigente = color verde, indica que se puede usar el equipo.

Tarjeta de no calibrado = color rojo, indica que el equipo no se puede usar

Tarjeta de obsoleto o fuera de servicio = color naranja, indica que el equipo debe ser
separado para evitar el mal uso no autorizado, hasta que sea reparado o calibrado

Fig. 17 Tarjeta de
calibracion

12) ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA.~ En este punto de la Norma 1SO 9002 se incluye
el Procedimiento de Calidad PC-4.12-01.

Este punto de la Norma 1S0 9002 marca que se debe de tener un estado de inspeccion y prueba del
producto, el cual debe de identificarse utilizando marcas, etiquetas autorizadas, tarjetas de colores,
sellos, rotulos, registros de inspecciOn, programas computacionales de pruebas, localizaciones
fisicas, etc.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD ESTADD DE INSPECCION Y PRUEBA ( PC-4.12-01 ),

OBIETIVO

Identificar el estado que guardan los productos de acuerdo con las inspeccion y pruebas realizadas
en cada una de las etapas del proceso constructivo, para asegurar que sole se utilicen o instalen
aquellos productos conformes

ALCANCE

A todos los productos en donde se efegtuen inspecciones y pruebas de acuerdo con los
requerimientos estahlecidos

'_—_-H—_——"——_"-'-_‘————F'_—l—-__—-,—___
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RESPONSABILIDADES

Depto. de Calidad - es el responsable de verificar que todos los productos estén identificados de
acuerdo a métodos empleados, asi como supervisar que las identificaciones se conserven durante el
proceso constructivo.

Inspectores de areas de especialidad — Son los responsables de identificar los productos indicando
el estado que guardan de acuerdo con inspecciones y pruebas realizadas durante el proceso
constructivo y/o en las instalaciones del proveedor o subcontratista.

Almacén — es el responsable del manejo, control y segregacién en dreas de los productos
conformes, no-conformes y pendientes, preservando la identificacion del estado de inspeccion y
prueba, ademas de mantener en custodia los productos no-conformes y pendientes hasta su
liberacion,

Deptos. de Construccion — deberan preservar la identificacion del estado de inspeccion y prueba de
los productos no-conformes y pendientes durante el proceso constructivo hasta su liberacion.

PROCEDIMIENTO

Se describe parte del procedimiento en diagrama de flujo.

Donde se Pruebas finales y cnirega

: rcaliza la
. identificacion :
Recepcién de protliluctos enel dcl de . Inspeccidén y prucbas
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Identificacién v control de
acuerdo a métodos

especificos

Identificacién v control de
acuerdo a métodos
especificos

Identificacién ¥ control de
acuerdo a métodos
especificos

Identificacién y control de
acuerdo a métodos
especificos

+E (€
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13) CONTROL DE PRODUCTO NO-CONFORME.~ En este punto de la Norma 1SO 9002 se
incluye el Procedimiento de Calidad PC-4.13-01.

Este punto de la norma indica que CCC debe de establecer y mantener procedimientos
documentados para asegurar que se prevenga el uso o instalacién de los productos no-conformes.
Se debe tener bien identificado el producto no-conforme.

Llevar a cabo un control de la documentacion, una evaluacion y disposicién de un producto no-
conforme,

Definir el resultado del producto no-conforme como: retrabajar, aceptacion con o sin reparacion,
reclasificacion para aplicaciones alternativas y rechazar o desechar.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE CONTROL DE PRODUCTO NO-CONFORME
( 413-01 ).

OBJETIVO

Establecer los requisitos que se deben cumplir para detectar, reportar y controlar un producto no-
conforme dentro del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de CCC

ALCANCE

Es de aplicacion obligatoria para todo el personal de los diferentes departamentos de CCC, cuyo
+ desempefio afecte ia calidad del producto o servicio.

RESPONSABILIDADES

Son responsables de su aplicacién todos los encargados de los diferentes departamentos de CCC
cuyo desempefio afecte la calidad del producto.

PROCEDIMIENTO
Se describe parte del procedimiento:

Todos los productos o servicios no-conformes serén reportados al Depto. de Calidad el cual
levantara una no-conformidad.

Se debe tener un reporte especial donde se fencm todz la informacion para evaluarla, controlarla y
darie seguimiento, cuando sea aplicable:

Fecha en que fue reportada
Encargado dei area responsable
Nimero de contrato
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Numero de requisicion

Numero de orden de compra

Tag del equipo

Referencia y localizacion

Disposicion de! producto no-conforme

Revisidn y disposicion de los productos:

Devolver el material al proveedor

Reparar en el sitio de la obra por cuenta del proveedor
Reparacion por cuenta de CCC

Aceptarlo como estd

Desecharlo

> & &> &> >

**En el ANEXO 12 (FORMATQ DE REPORTE DE NO-CONFORMIDAD) se muestra este
formato tal como se utiliza en CCC hasta su Gltima revision **

14) ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA.~  En este punto de la Norma ISO 9002 se
incluye el Procedimiento de Calidad PC-4.14-01.

Este punto de la norma dice que CCC debe establecer, documentar y mantener procedimientos
para implantar acciones correctivas y preventivas, en base a lo siguiente:

8} Investigar la causa de no-conformidad y las acciones correctivas necesarias para
prevenir la recurrencia.

b) Analizar todos los procesos, operaciones de trabajo, registros de calidad,
reportes de servicios y reclamaciones del cliente para determinar y eliminar
causas potenciales de productos no-conformes.

¢) Iniciar acciones de prevenciéon para manejar problemas a un nivel acorde al
riesgo encontrado,

d) Implantar y registrar los cambios en los procedimientos que han resultado de
gcciones correctivas.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE ACCION CORRECTIVA ¥ PREVENTIVA ( PC-
41401 )

OBIJETIVO

Establecer los requerimientos que se deben cumplir para efectuar una accién comectiva y
preventiva dentro del Sistema de Aseguramiento de ia Calidad de CCC

mrmzmmcmesaconmomyde&mmos . S 9%
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ALCANCE

El alcance de este procedimiento es de aplicacion obligatoria para todo personal de los diferentes
departamentos de CCC, cuyo desempeiio afecte la calidad del producto o servicio.

RESPONSABILIDADES

Son responsables de aplicar este procedimiento todos los encargados de los diferentes
departamentos de CCC, cuyo desempefio afecte la calidad del producto o servicio.

PROCEDIMIENTO

La accién correctiva se inicia a partir de una no-conformidad real cuando exista un reporte escrito,
o bien potencial cuando se detecte una oportunidad para mejorar la calidad del producto, servicio o
¢l Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Para determinar la accién correctiva y preventiva, se deben analizar las causas que originaron las
no-conformidades reales o potencisles y levantar un registro de este andlisis, el cual debe ser
revisado y aprobado.

Accibn correctiva:
Para determinar las acciones correctivas, se deberan efectuar las siguientes actividades:

a) Tomar en cuenta las quejas registradas de nuestros clientes y los reportes de productos
no-conformes.

b) Investigar la causa de las no-conformidades, relacionadas con el producto, proceso y
Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Los resultados de esta investigaciéon deben
quedar debidamente registrados con sus revisiones y aprobaciones.

¢) Determinar la accién correctiva necesaria para su implantacion.. Esta determinacion
debe quedar registrada.

d) Aplicar controles para asegurar que la accion correctiva es aplicada y es efectiva. Estos
controles deben tener registros aprobados.

Acgidn preventiva.

Para el analisis de las acciones preventivas, se deben dar los siguientes pasos:
&) Uso de fuentes apropiadas de informacion, tales como operaciones de proceso y
trabajo, las cuales afectan la calidad del producte, condicionamientos, resultados
de auditorias, registros de calidad, quejas del cliente para detectar, analizar y
eliminar causas potenciales de no-conformidades.
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b) Determinar los pasos necesarios para tratar cualquier problema que requiera
accion preventiva.

c) Iniciacion de la accion preventiva y aplicacion de controles para asegurarse que
es efectiva.

d) Tener registros autorizados de que la informacion importante sobre las acciones
preventivas tomadas es sometida a la revision de la direccién general.

Tomando como base todos los registros generados de las acciones correctivas y preventivas, se
deben implementar cambios a los procedimientos correspondientes para evitar la recurrencia de las
no-conformidades.

Para la realizacion de las actividades anteriores, se pueden hacer uso de herramientas tales como
diagramas de pareto, diagramas de causa y efecto o alguna otra herramienta que el usuario
considere que puede ser util.

REGISTROS

Todos los registros que se generen con motivo de las acciones correctivas y preventivas, deben
manejarse como lo indica el procedimiento para el control de registros de calidad PC-4.16-01.

ANEXOS

Los encargados de la determinacion y aplicacion de las acciones correctivas y preventivas, podran
elaborar sus propios formatos, los cuales debera contener toda Ia informacion que se ha indicado en
este procedimiento.

REFERENCIAS
Manual de Calidad de CCC, Ultima revision

ANSI/ASQC9002-1994, American National Standard, Quality Systems - Model for Quality
Assurance in Production, Installation and Servicing.

**En el ANEXO 13 (PROCEDIMIENTO DE, CALIDAD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y

PREVENTIVAS PC-4.14-01) se muestra este Procedimiento tal | como se utiliza en CCC hasta su
ultima revision **

**En el ANEXO 14 {FORMATO DE ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA) se muestra
este formato tal como se utiliza en CCC hasta su {ltima revision **
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15) MANEIQ, ALMACENAMIENTQ, EMPAQUE, CONSEVACION Y ENTREGA.~  En este
punto de la Norma IS0 9002 se incluye el Procedimiento de Celidad PC-4.15-01.

Este punto de ls Norma ISO 9002 indica que CCC debe de establecer, docurnentar y mantener los
procedimientos para el manejo, almacén, empaque, conservacion, entrega y embarque de los
productos.

Manejo: La empresa debe proveer métodos y medios para prevenir dafios y deterioro durante el
manejo de los productos.

Almacenamiento: La empresa debe usar ireas o locales especiales para el aimacenamiento de los
productos pendientes de uso o los de entrega, para evitar su daiio.

Empague: La empresa debe controlar los procesos de embalaje, empaque vy marcado, para que se
asegure la conformidad.

Conservacion: La empresa debe aplicar métodos apropiados para la conservacion y segregacion de
los productos mientras estén bajo su control.

Entrega: La empresa debe tomar medidas para proteger el producto hasta su entrega final con el
cliente.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE MANEJQ, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE,
CONSERVACION Y ENTREGA. ( PC-4.15-01 ).
OBJETIVO

Establecer los métodos que se deben de cumplir para el manejo, almacenamiento, empaque,
conservacion y entrega del producto.

ALCANCE

El alcance de este procedimiento es de aplicacion para todo el personal encargado de los diferentes
departamentos que realizan manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega de
productos desde su recibo hasta su entrega al clienta.
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RESPONSABILIDADES

Todos los departamentos de CCC Fabricaciones y Construcciones, S.A. de C.V., que realizan
actividades de manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega del producto.

PROCEDIMIENTO

*Se presenta parte del procedimiento {diagrama de flujo).”

Marniener el empaque
original ¥ conservar los
productos de acuerdo al

Mancjo de producios desde instructivo Instructivo
el recibo hasts la emrege. de para
acuerde  al  inmtruchivo — CIpAue Y CONSETva-
. Instructivo para on del
comespondicate manejo normal I ctive pars cion del producio
de productos rmn“me]uo
[ de productos

Se mantichen
carrectlamente los
empaques vy se
<onservan los

productos 7

Entrega de producto de

acuerdo a instrective Instructivos
para entrega
de productos

Almacenar y.o instajar
productos de acuerdo a
instructivo instructive para
astonzar la

al ‘ [

evaluacion periddica Instructivo
para  despacho  de
productos

Es de acuerda
al  mstructivo:
<l almacenaje ¢
nstalacion ?
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16) CONTROL BE REGISTROS DE CALIRAD.~ En este punto de la Norma ISO 9002 se
incluye el Procedimiento de Calidad PC-4.16-01.

Este punto de la Norma ISO 9002 dice que CCC debe establecer y mantener procedimientos para
identificar, recolectar, codificar, accesar, archivar y desechar o disponer de los registros de calidad.

Los registros de calided deben ser mantenidos para demostrar que se ha alcanzado la calidad
requerida y la operacion efectiva del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Los registros de calidad del subcontratista deben ser un elemento de estos datos. Todos los
registros deben ser legibles e identificables con el producto.

Para evitar pérdida o dafio de los registros se deben de guardar en lugares que tengan buenas
condiciones ambientales.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD ( PC-
416-01 ),

OBJETIVO

Establecer el control sobre los registros de calidad elaborados o recibidos, que demuestren el
cumplimiento del programa de aseguramiento de calidad, asi como de los productos o servicios y la
documentacion correspondiente cumplan con los requisitos establecidos por las especificaciones
del proyecto y el presente procedimiento.

ALCANCE

Todas las actividades que se desarrollan para el cumplimiento de los requisitos de calidad, deberan
estar documentadas y controladas por medio de registros, de acuerdo at Sistema de Aseguramiento
de la Calidad.

Registro de calidad — Seran los documentados de acuerdo a los siguientes requisitos del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad.

U2 Revisién por la Direccion General del Sistema de Aseguramiento de la Calidad
_” Planeacion de la Calidad

2~ Revision del contrato
> Evaluacion de proveedores y subsontratisias
=

— Controi de productos proporcionados por el cliente
" Identificacion y rastreabilidad de! producto

22 Control de proceso

% Inspeccion y prueba
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3 Control de equipo de inspeccion, medicion y prueba
3 Control de productos no-conformes

73 Accion correctiva

Z Auditorias de catidad internas

=7 Capacitacion

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de todas las areas involucradas con el Sistema de Aseguramiento de la Calidad
de documentar los registros aplicables a su proceso, de acuerdo al alcance de este procedimiento,
los cuales deben de cumplir con lo siguiente:

a) ldentificables, para que puedan ser clasificados y archivados de manera
organizada.

b} Legibies, para minimizar errores durante su manejo

¢} Recuperables rapidamente para su consulta

d) Reproducibles

El Depto. de Calidad sera responsable de coordinar las actividades y de indicar el lugar adecuado
de almacenamiento, una vez terminada la obra, notificando a la Gerencia de Calidad sobre la
disposicion final y localizacion, asi como las referencias (identificacion, indices, contenido de las
cajas u otros medios, etc.), para posibles consultas con el cliente o auditorias Yy que sean
rccuperables facilmente

PROCEDIMIENTO

*Se presenta parte del procedimiento (diagrama de flujo).*

Registros  de  calidad Registros  de  calidad
elaborados por CCC recibidos sor CCC

Recepaivn  y  manejo
regularizads  en  forma
adecuads
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Revisidn de los
requerimiemos  por  los
encarpados de las dreas

Reportar ia no-
conformidad para s
disposicitm

Se registra, identifics v
comrola pars documentar
] Sidterna de
Asegumnniietto  de  la
Calidad por medio del
control de documentos

Y

Acceso controlado ¥ de
ficil localizacion

v

Mamemmicno a regisros
en forma periédica

.y

Archive adecuado,
clasificado y ordenado

v

Almacenamiento
apropiado durante 3 sfios
o lo que indique el
contrato
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17) AUDITORIAS DE CALIDAR.-  En este punto de la Norma 1SO 9002 se incluyen los
Procedimientos de Calidad PC-4.17-01 y PC-4.17-02.

Este punto de la Norma 1SO 9002 dice que se debe de llevar un sistema de auditorias de calidad
internas, planeando y documentando, para verificar que las actividades de calidad cumplen con lo
planeado y que determine la efectividad del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Las auditorias deben de programarse de acuerdo con la importancia de las actividades

Los resultados deben de registrarse y darse a conocer al personal responsable del area auditada, €l
cual debe tomar acciones correctivas para eliminar no-conformidades si las hay.

La auditoria y el seguimiento deben llevarse a cabo de acuerdo con procedimicntos documentados.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DEAUDITORIAS DE CAUIDAD ( PC-4.17-01 ),

OBJETIVO

Definir los lineamientos para verificar las actividades del Sistema de Aseguramiento de la Calidad,
con el fin de evaluar su efectividad, para cumplir con la norma 1SO-9002 y alcanzar los objetivos
de calidad previamente definidos. :

ALCANCE
Aplica a todos los departamentos y 4reas que afecten la calidad dei producto.

RESPONSABILIDADES
Auditor;

a)} Cumplir con los requerimientos aplicables a la auditoria

b) Aclarar y comunicar los requerimientos de la auditoria

c) Planear y ejecutar eficiente y efectivamente ias responsabilidades asignadas

dy Documentar las observaciones y las no-conformidades.

e} Reportar los resultados de auditoria

f) Verificar la efectividad de las acciones correctivas tomadas.

g) Retener y salvaguardar los documentos gque pertenecen a la auditoria,
procurando lo siguiente:

- Entregar los documentos cuando sean requeridos
- Asegurar que tales documentos se mantienen confidenciales
- Tratar con discrecion la informacién privilegiada

h) Cooperar con el auditor lider y apoyarlo

.D'—:'*, o 0, Implanta
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Auditor lider:

a) Asistir en la seleccion de los miembros del equipo auditor

b) Preparar el plan de auditoria

¢) Representar el equipo auditor ante la organizacién a ser anditada
d) Emitir el reporte de auditoria

Entre los reportes se encuentran:

¢ Programa anual de auditorias
¢ Programa mensual de auditorias
¢ Preparacion de auditoria

¢ Agenda de auditoria

¢ Lista de verificacion

¢ Notificacion de la auditoria
4 Junta inicial

¢ Reporte de auditoria

¢ Reporte de no-conformidad
+ Reportes de acciones a seguir
+ Notificacion de seguimiento

. PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE CERTIFICADO DE CALIFICACION DE AUDITORES DE
SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ( PC-4.17-02 ).

OBJETIVO

Establecer los criterios para certificar la calificacion de auditores de sistemas de calidad.
ALCANCE

Aplica al personal auditor de sistemas de calidad.

RESPONSABILIDADES

1.a responsebilidad para aplicacidn de esie procedimiento, corresponde a la direccion de calidad.

El Vicepresidente Ejecutivo de Construccion serd responsable de aprobar el certificado de
calificacion de auditor de sistemas de calidad y auditor lider.
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La Gerencia de Aseguramiento de Calidad en campo debe conservar los registros que certifican la
calificacién de los auditores de sistemas de calidad en la localidad.

PROCEDIMIENTO

Seleccion de candidatos: Requisitos — escolaridad bachillerato minimo o carrera técnica, 1 afio de
antigiiedad en la empresa.

Capacitacion: Capacitado en Normatividad Internacional de 1S0-9000 y auditoria de calidad, 8Hrs
como observador en auditorias de calidad en Norma 1S0-9001 o 180-5002.

Evaluacién: Certificados por organismos externos - Auditor de sistemas de calidad, copia del
certificado que lo ampare, participar como minimo 24 Hrs. al afio para mantener su calificacion
Auditor lider - Copia del certificado que lo ampare, participar como minimo 24 Hrs. al afio para
mantener su calificacion.

Certificados por CCC: Se aplica un examen, minimo 60% para calificar.

El auditor de sistemas de calidad sera calificado como auditor lider después de haber cumplido
minimo 16 Hrs como auditor lider.

Auditor de sistemas de calidad, participar como minimo 24 Hrs al afio para mantener su
calificacion.

Auditor lider - Participar como minimo 24 Hrs al afio para mantener su calificacion.

Certificacién por la empresa’ La certificacion de la calificacion del auditor de sistemas de calidad o
del auditor lider debe de ser aprobado por el Vicepresidente Ejecutivo de Construccion.

REGISTROS

Los documentos que demuestren como has sido evaluados los auditores de Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, conforman los registros de catidad.

18) CAPACITACION.- En este punto de la norma se incluye el Procedimiento de Calidad
PC-4.18-01.

fiste punto de 1a Norma ISO 9002 dice que CCC debe establecer y mantener procedimientos para
1den_nﬁcar las necesidades de capacitacion y proveer el entrenamiento a todo el personal que
realicen actividades que afecten a la calidad del producto.

A ':.“."' un 1€ SCguratmy e 13 aliaa asa '
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El personsl que realiza tareas especificas debe ser calificado basindose en su educacion,
entrenamiento y/o experiencia.

Se deben de mantener registros apropiados relativos a la capacitacion.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE CAPACITACION ( PC-4.18-01 )

OBJETIVO

Definir los lineamiemtos que nos permiten determinar las necesidades para la formacion del
personal, para contar con una plantilla de trabajo calificado en las actividades de construccion,
fabricacion, verificacion y administracion.

ALCANCE

Para todo el personal de CCC Fabricaciones y Construcciones, $.A. de C.V.

RESPONSABILIDADES

El depto. de Recursos Humanos (oficina central), con el apoyo de cada area de trabajo, elaborari el
plan de capacitacidn de empleados y trabajadores, con base al programa vigente del organismo de
capacitacion (ICIC) y gestionara su realizacion.

El responsable técnico en coordinacién con el administrativo de cada localidad u obra, elabora un
plan con respecto a determinar el grado de formacion-entrenamiento para los trabajadores y
empleados a su cargo.

El Depto. Administrativo de cada localidad y obra, para elaborar programas, planificar, ejecutar y
vigilar dicha formacion, ademas de conservar y archivar los registros correspondientes,

La Gerencia Aseguramiento de la Calidad, se encarga de revisar y validar los programas de
capacitacion de las localidades u obras.
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PROCEDIMIENTO

*Se presenta parte del procedimiento (diagrama de flujo}.*

Valoracion y calificacion de
diagnostico

Recursos humanos  gestiona
anie ICIC

Responsable  administrative
propone iemaric que cubra
mecesidades

Registro de evaluacion ¥
resultados

9000’9002 pmmmacmprcsaConsﬂnctomychemmos I 108



Alejandra 1. Badillo Calvo Implantacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad

19) SERVICIO.- En este punto de la norma se incluye el Procedimiento de Calidad
PC-4.19-01.

Este punto de ls Norma ISO 9002 indica que CCC debe de establecer y mantener procedimientos
documentados para el servicio cuando sea previamente acordado con el cliente.

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE SERVICIO ( PC-4.19-01 )
OBJETIVO

Establecer los lineamientos minimos que se deben de cubrir para proporcionar servicio a nuestros
clientes.

ALCANCE

Es de aplicacién a todos los productos que suministra CCC, en los cuales el cliente especifique en
el contrato que se debe proporcionar algun tipo de mantenimiento o servicio.

RESPONSABILIDADES

De acuerdo con el tipo de producto suministrado el servicio puede ser proporcionado por CCC o
por ¢l proveedor y/o subcontratista, siempre bajo la supervision de CCC

- PROCEDIMIENTO

Comunicacioén del servicio si lo hay entre las dos partes. Aclarar responsabilidades de servicio
entre CCC , proveedor y subcontratista. Elaborar un plan de servicio. Indicar si se necesi.an para
el servicio herramientas o equipo especial. Todo servicio o mantenimiento se hace bajo la custodia
de alguna persona de CCC y con todos los procedimientos, instructivos de trabajo u hojas de datos
necesarios. Se da entrenamiento por medio de terceros. Retroalimentacion para mejora del
servicio o producto.

20) TECNICAS ESTADISTICAS..  En este punto de la Norma ISO 9002 se incluye el
Procedimiento de Calidad PC-4.20-01.

Este punto de la Norma ISQ 9002 dim'que CCT debe estabiecer los procedimientos para
identificar técnicas estadisticas adecuadas, requeridas para verificar la capacidad del proceso y
caracteristicas del producto.

C un Siem

9000/9002, para una empresa Constructora y de Servicios. - S - . 109



Algjandra 1. Badilto Calvo Implantacion del Sisiema de Ascguramiento de la Calidad

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE TECNICAS ESTADISTICAS { PC-4.20-01 ).
OBIETIVO

Establecer las guias que deben seguirse en la aplicacion de técnicas estadisticas para verificar si la
capacidad del proceso y/o las caracteristicas del producto, son aceptadas.

ALCANCE

Es de aplicacion cuando es un requerimiento especifico de contrato con el cliente la utilizacion de
técnicas estadisticas en alguna actividad.

RESPONSABILIDADES

Seran responsabilidades de su implantacion el superintendente de obra y el jefe del depto. de
control de obra, en las actividades indicadas en el contrato.

Seran responsabilidades en el analisis de datos, evaluacién de calidad del producto, establecimiento
de tolerancias del producto, limites del proceso y procesos de control, las areas o departamentos
que realicen las actividades donde se apliquen

PROCEDIMIENTO

El superintendente del proyecto con el jefe de control de obra identifican las actividades y el tipo
de técnica o herramienta por aplicar en las actividades requeridas en el contrato.

Una vez idemificadas se procede a fijar criterios de aceptacion de acuerdo a las normas y/o
requerimientos del cliente en coordinacion con los jefes de area o depto. donde se apliquen.

Cuando se trate no solo de cuidar los aspectos preventivos de Control de Calidad, sino el resolver
problemas para eliminar las causas sltimas de la no-conformidad, se pueden utilizar herramientas
que no requieren de calculos estadisticos complejos (fichas de verificacién).

Desa ";.. T e AS a Calidad Dasa
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Alejandra L Badillo Calvo “No ohservamos la naturaleza en si misma, sino

la naturaleza tal como se expone a nuestro método
de indagacion.”

Werner K. Heisenberg

CAPITULO IV

EVALUACION DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

4.1 Metodologia utilizada en la evaluacion de la implantacion del Sistema
de Aseguramiento de la Calidad en la empresa CCC Fabricaciones y
Construcciones S.A. de C.V. en Cd. del Carmen, Campeche,

42 Resultados.
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4.1 METODOLOGIA UTILIZADA EN LA EVALUACION DE LA
IMPLANTACION DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD EN LA EMPRESA CCC FABRICACIONES Y
CONSTRUCCIONES S.A. DE C.V. EN CD. DEL CARMEN, CAMPECHE.

L a evaluacion de un sistema se define, en general como la medida o el grado en que dicho sistema
y/o sus elementos son capaces de satisfacer los requisitos especificados (Zawre pag. 76, Norma
MMX-CC-001,1995, pag 23)

Por lo tanto, con el proposito de evaluar el Sistema de Aseguramiento de la Calidad y/o sus
elementos cumplen con las disposiciones establecidas en los capitulos T a 111, y si estos se
implantaron eficazmente y son las apropiadas para alcanzar los objetivos especificos establecidos
en la pag. 11, se realizo una auditoria de calidad adoptando la metodologia que se muestra en el
sigutente diagrama de flujo:

Empresa Certificadora

plantacion y kva uacion de un Sistema de Asegumm:enl alidad, Hasa
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-
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B

Fig. 18 Diagrama dec certificacion.

A continuacién se dzscriben brevemente los pasos de la metodologia, haciendo énfasis en los que
se requieren mejoramiento ¢ una accion correctiva:

1.- Se solicita cotizacién del servicio
En este punto se pretenden analizar varias casas certificadoras por ejemplo:

Bureau Veritas
Instituto Mexicano de Normalizacion
SGS International Certification Services '

AT ™

ABS Quaiity Evaiuations

El objetivo es conocer la calidad de los servicios y cuotas, para poder escoger el mas adecuado a la
empresa

o, Implantacion y Evaluacion de un Sistema de guramiento de la Basado en Normas
9000/9002, para una empresa Constructora v de Servicios 113



Alcjandra 1. Badillo Calvo Evaluacion del Sistema de Ascguramiento de la Calidad

2.- Envia propuesta y cotizacién

En respuesta al parrafo anterior se recibieron varias cotizaciones dando a conocer los siguientes
documentos:

Carta de presentacion

Formulario de solicitud de datos particulares de ia empresa
Un breve cuestionario de las posibles fallas del sistema
Detalles de costos (cuotas) y duracion

Informacion explicativa (folletos)

Si se acepta la cotizacion se evaliia el Manua! de Calidad

ABS Quality Evaluations fue la certificadora que llené los requisitos que solicitaba la empresa, por
esta razon se le contraté para la certificacion en la Norma 180 9002,

3.- Acepta propuesta y envia Manual de Calidad

Después de que se aceptaron cubrir los costos por el servicio, se envio el Manual de Calidad a la
certificadora, para su revision.

4.- Seleccibn de equipo auditor y analiza Manual de Calidad

Después de recibir el Manual de Calidad la casa certificadora, selecciona al auditor y a su equipo,
la cual se realizo basindose en la experiencia de los auditores sobre el gird de la empresa.

Se lleva a cabo el anélisis del Manual de Calidad, el cual realizo su revisidon a través de un anélisis
contra ]a Norma IS0 9002

Y por ultimo se solicita la auditoria para constatar que se cumplan con los requisitos de la Norma.
5.- Solicita correcciones al Manual de Calidad

Una vez analizado el Manual de Calidad contra la Norma ISO 9002, la casa certificadora envia las

no-conformidades encontradas (si las hay), para su correccion.

6.- Efectia correcciones al Manual de Calidad

Se cormigieron las no-conformidades.
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7.- Recibe Manual de Calidad corregido, planea auditeria y programa fecha

Después de corregir las no-conformidades el auditor da por aceptado el manual y se programa la
fecha de auditoria. Se enviz un plan de auditoria, donde se marcan las actividades del grupo o
grupos de auditores, se da un horario detallado (dia y hora + actividad).

8.- Efectiia Iz auditoria en Ia fecha programada

Se realiza la auditoria conforme al plan de auditoria enviado con anterioridad.

9.- Determina las no-conformidades y solicita las correcciones

En este punto se determinan las no-confromidades si no hay, se suspende l2 auditoria y se emite un
reporte y si hay no-conformidad, se dan a conocer las no-conformidades encontradas en todas las
ireas afectadas. Se da una fecha limite para las correcciones.

Se describen a continuacién algunas de las no-conformidades encontradas en la auditoria:

1.- Politica de Calidad.

2.- Control de datos y documentos.

3.- Equipo de medicién y pruebas.

4 - Adquisiciones.

5.- Control del producto no conforme.

6.- Inspeccion y pruebas.

7.- Control del proceso.

8.- Identificacion y rastreabilidad del producto.

9.- Capacitacion al personal administrativo y Costa-Afuera.
10.- Acciones correctivas

Aqui se determinan las acciones correctivas si son funcionales o del procedimiento.

10.- Realiza las acciones correctivas

Se realizan las acciones correctivas como se muestra a continuacion:

v .
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Evaluacién del Sistema de Aseguramiento de la Calidad

Nombre de la Descripcion de Is incorformidad Accién correctiva
incorformidad
Politica de calidad (ISO|Falta de conocimiento de la gran |Difusion de la Politica de

rastreabilidad del producto
(1S0O 4.8).

seguimiento al producto.

4.1). mayoria del personal. Calidad.

Control _de  datos  y|No se encontré un buen manejo de Desarrolio  dc  formatos  y

documentos (ISO 4.5). documentos y falta de formatos. control en el - -anejo de los
documentos.

Adguisiciones (150 4.6). Falta de Manual de Proveedores. Elaboracion del manual de
proveedores.

1dentificacion y [Falta de identificacion y control del| Se identificaron los productos,

materiales y equipo. Se elaboro
un programa de seguimiento al
producto.

Control del proceso (ISO
4.9).

Falta plan de calidad de actividades
de construccion y fabricacién en
barcaza xxx. Falta de programa de
mantenimiento de equipo de
construccion.

Se realiza plan de calidad
generalizado para toda el
trabajo en barcaza xxx. Se
elabora programa de
mantenimiento  preventivo  y
correctivo,

Inspeccion y pruebas (ISO
4.10).

No se eacontrd un programa de
inspeccion.

Se elabora el plan de calidad de
acuerdo a los requerimientos
solicitados por el cliente.

Equipo de medicion vy
pruebas (1SO 4.11).

No se encontrd programa de
calibracion, falta de calibracion,
identificacion.

Se identificaron lodos los
equipos de inspeccion,
medicion y pruebar, se elaboro
programa de calibracion y se
calibraron todor los equipos.

Control de productos no
conformes (150 4.13).

No existen documentos de las no
conformidades y acciones
correctivas tomadas, encontradas
con anterioridad. Falta de formatos
de no-conformidades y acciones
correctivas.

Se modifica el procedimiento
PC-4.13-01 donde indica que
cualquier reporte de pruebas no
destructivas se toma como una
no-conformidad.  Elaboracion
de Formatos.

Acciones correctivas (180
4.14).

Faita de formato para el control del
seguimiento de las acciones
correctivas y preventivas.

Elaboracion de formato.

Capacitacion (180 4.18).

Falta de programas y registro de
capacitacion.

Se desarroliaron programas de
capacitacién para todo el
personal. Se hizo una base de
datos para el registro.
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11.- Recibe acciones correctivas y cierra la auditoria de certificacién.

Después de corregir las no-conformidades y poner en marcha las acciones correctivas, el auditor
procede al cierre de la anditoria.

12.- Recomienda la certificacion.

El auditor cierra la auditoria y recomienda a CCC para certificar su Sistema de Calidad, bajo los
requerimientos establecidos en la Norma 1S0-9002.

13.- Recibe el certificado.
La casa certificadora hace la emtrega oficial del certificado en la Norma ISG 9002, con su
respectiva vigencia,

14.- Programa suditorias de mantenimiento.

La casa certificadora programa las fechas de auditorias de mantenimiento, para constatar de que
realmente se mantiene el Sistema de Aseguramiento de la Calidad bajo los requisitos de la Norma
ISO 9002

La empresa debe de notificar cualquier anomalia en el sistema a la certificadora o de cualquier
cambio en los elementos sobre 10s que se basa el registro.

15.- Mantiene el sistema de Administracién de la Calidad.

La casa certificada analiza que realmente se esté desarrollando el Sistema de Aseguramiento de la
Calidad de acuerdo a lo establecido en la Norma 1S0 9002 y el Manual de Calidad.

16.- Concluye la vigencia del certificado.

Al término del periodo de vigencia del certificado obtenido, se debe mantener vigente el proceso de
certificacion del Sistema de calidad.

o. Implantacién y Evaluacion de un Sistema de Aseguramiente de asado en Normas
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4.2 RESULTADOS

1.- Cambio de actitudes:

Una de las causas més comunes que encontramos, durante la implantacién para el cambio, es la
resistencia, por eso el personal necesita tiempo para tomar y comprender el significado df un
cambio, la mayoria de la gente piensa que el cambio es un cargo extra en la cantidad y complejidad
de su trabajo.

La figura que se muestra a continuacion nos da una visién muy especial de lo que es un cambio:

Etapa | Sistema
actual

Etapa 2

Ctapa 3

Fig. 19 E!cclipse de! cambio.

En la primera etapa se interpreta y se considera el nuevo sistema como un modo de vida
significativamente diferente. E! sistema viejo aun estad vigente y produce un sentimiento de
comodidad. En forma natural, la gente se siente amenazada, por fo menos, aprensiva al acercarse la
sombra de un sistema nuevo.

En la etapa 2, a medida que el nuevo sistema empieza a sobreponerse sobre el viejo sistema, las
personas luchan por conservar vivos los esquemas mas antiguos, mientras tratan de adaptarse a las
exigencias del nuevo esquema. Aqui es donde se debe contar con el apoyo de la gerencia para
poderse conducir en dos mundos opuestos.

Por ultimo en 1z etapa 3, el nuevo esquema eclipsa completamente al antiguo. Las personas aceptan
el nuevo sistema.

\ plantacion y Eva uac:n .-— A oo . IEE
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Durante todo el proceso, la Direccion tiene que evitar y eliminar las dudas en cuanto a qué sistema
debe de estar vigente,

Con esta certificacion se dio un cambio en la mentalidad de todo el personal de CCC, puesto que se
hizo mas consciente y responsable en su trabajo.

2.- Reduccién de costos.

Después de la implantacion y de superar la resistencia, tenemos la certificacion donde se empieza a
ver la reduccion de costos por mala calidad y un aumento en la retencion de los clientes y una
mejor habilidad de captar nuevos clientes.

3.- Mayor satisfaccion al cliente

Un Sistema de Aseguramiento de la Calidad se puede considerar como los instrumentos que

transforman el enunciado de los objetivos en resultados tangibles, es decir origina, fortalece y
preserva las cadenas cliente-proveedor como se muestra en la figura siguiente:

Fig. 20 Sistema de Aseguramienio de la Calidad = Creacitn de cadenas

4 - Otros resaltados:
El mantener el certificado vigente contribuye a:

+ Ser mas confiables al 100%

¢ Orden en la realizacion del trabajo

4 Ser competitivos y conscientes

+ Dar una calidad confiable de acuerdo al requerimiento del cliente

sarrollo, Implantacion y Evaluaciont de un Sistema de Asegurarmiento de la o en Normas
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los dos pies.

Proverbio africano
(fecha desconocida)

APLICACION ("Mapeo")

A continuacién se presenta un ejemplo de aplicacién ("mapeo”) de los requen’mientos_ de la Norma
ISO 9002 en un proyecto tipico de los realizados por CCC Fabricaciones y Construcciones 8.A. de
C.V. en Cd. del Carmen, Campeche.

Se describen brevemente las actividades principales del proceso de ejecucion y los requerimientos

aplicables al siguiente proyecto: EPC 40

Nombre: Complejo Akaj J y Fso-1, Ingenieria, Procura, Construccion e
Instalacion de una linea Submarina para la conduccion de Gas.

Tamafio: 30 Km. (longitud) x 36" @

Para facilitar el "mapeo” de requerimiento sobre las actividades se elaboréd un cuadro en donde la
primera columna se describe brevemente las actividades y en la segunda columna los
requerimientos correspondientes.

Num. De
Breve descripcion de la actividad : Requerimiento
(ISO %002)*
La elaboracién de la Politica de Calidad en 12 empresa C.F.C. fue realizada 41,45

por el Presidente, para la elaboracion de la Matriz de Responsabilidades fue
realizada por el Vicepresidente aprobada y autorizada por el Presidente.

Se realiza el Plan de Calidad (#PC EPC40-1), se elaboran las Definiciones 42
y Objetivos de Calidad. Se realiza la organizacion de responsabilidades. Se
definen los Procedimientos e instructivos que aplicaran en este proyecto. Se
elabora un plan de inspeccion y pruebas. Se desarrolla un plan de
auditorias.

Se establece el control de documentos de este proyecto. 45
Los Deptos. de Administracidn de contratos, Gerencia de concursos, 43,45
Gerencia de Proyectos, Vicepresidente de divisién de construccidén costa-
afuera, Director de divisién construccion costa-afisera y Gerencia General
de Cd. del Carmen, se encargan de la revision y de modificaciones det
coniraio cou €l eitenie,

Recepcion de materiales de adquisicion; Placas de espesor de 5/8" Vigas. | 4.5,4.6,4.12, 4.13
Recepcion de los materiales suministrados por el cliente para este proyectos| 4.5, 4.7,4.13, 4.14
fueron; Codos de 36" @ a 90° acero al carbon, Bridas de acero al carbon.

E———
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Num. De
Breve descripcién de Ia actividad Requerimiento
(1SO 9002)*
Antes del proceso. Preparacion de registros de calidad y auditorias de 4.16.4.17
calidad.
Preparacitn de Equipo de pruebas 45,411
Inspeccién y prueba de las actividades anteriores. 45,410,420

En el patio de trabajo de CCC se rollan las placas y se soldan| 4.54.8,49412
longitudinalmente.
Recubrimiento de pintura anticorrosiva. 4548, 49 412
Hecha la tuberia se va al almacén y de ahi son transportadas a las barcazas. | 4.5,4.13,4.14, 415
Algunos de los materiales defectuosos en este proyecto fueron: Tuberia de
36" abollada, (el proveedor la repara)

Codos (se regresan a proveedor para reemplazo)

Instituto de Capacitacion de la Industria de Ja Construccion. 4.18
Antes de subir & barcaza. Preparacion de Registros de calidad y auditorias 4.16.4.17
de calidad.

Se excava el lecho maritimo, haciendo un surco. 49

Se prepara el lastre y la malla ciciénica para cubrir la tuberia después del 4.9
tendido

En la Barcaza se da el procedimiento de ensamblan, soldando tubo por 45,48 49

tubo, al principio de la tuberie se pone un tapon que esta sujeto por el
estrobo {dentro del mar), el cual esta unido al ancla de muerto (en el fondo
del mar) de donde sale ia cuerda de la boya de sefialamiento.

Para el tendido de linea se mueve la barcaza hacia proa hasta que se tense el | 4.5,4.9, 4,19, 4,20
cable del ancla de muerto y se empieza el tendido de la linea hasta que
| llegue a las coordenada de inicio. Se inspecciona con rayos "x" (Crawler).
Pruebas de soldadura y pintura con algunos de los equipos de inspeccion,| 4.5, 4.10,4.20
medicion y prueba utilizados en el proyecto fueren: Vemnier, Micrémetro,
Detector de espesor de pelicula seca (pintura, proteccion anticorrosiva),
Detector de espesor por medio de ultrasonido (placas)

Elaboracion del Estado de inspeccion. 4.5,4.12
Antes de la entrega. Preparacién de registros de calidad y auditorias de 4.16.4.17
calidad.

Puesta de operacion y acta de entrega de! proyecto 4.19

* Los requerimientos estdn contenidos en documentos actualizados y aprobados de acuerdo a la
Matriz de aprobacion de la pag. 67. (por ejemplo el requerimiento 4.5 esta contenido en el
documento PC-4.5-01 aprobado por el vicepresidente de construccion costa-afuera).

R ———S———
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En la siguiente figura se puede apreciar el tendido de linea submarina (fig 21)

HOYA [ CEMML AMENTD

LA DE R0 LR

J
\

Fig. 21 Tendido de linca submarina.
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Alcjandra 1. Badillo Calvo “Muchas veces es mads imporiante
encontrar la causa de un problema que su
solucién.”

Amory Lovins.

CONCLUSIONES
Generales:

v En realidad es errdneo pensar en ISO 9000 como una entidad Gnica de Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, puesto que es tan solo una parte de la Administracion de la
Calidad en una empresa para crear una cultura de calidad y ef lograr el mejoramiento continuo.

¥ La ventaja de 1SO 9000 es que ha sido un éxito dentro del campo de la normalizacion porque
por vez primera existe una serie que representa un consenso mundial sobre las mejoras
practicas administrativas para la calidad.

¥ Una de las causas predominantes de los fracasos en los procesos de calidad, es la ausencia de
liderazgo efectivo que guie su desarrollo.

¥ El objetivo del sistema debe ser el de crear un proceso de aprendizaje y mejora continua en
todas las areas de la empresa, con un enfoque centrado en la relacion Proveedor-cliente.

¥ Los productos de un proveedor certificado en ISO 9000 no son necesariamente de mejor
calidad ni de mayor precio de los otros que no poseen tal certificacion. El certificado en ISO
9000 del proveedor nos asegura que su calidad en las operaciones se mantendra.

v La calidad no es la maxima busqueda de todas las empresas, es simplemente una estrategia de
negocios que nos ayuda a enfrentar los problemas y a aumentar las posibilidades de éxito.

¥ Como recordatorio, la Administracion de la Calidad Total, comprende tres elementos
principales:

Primero: Tener objetivos bien definidos, que son compromisos establecidos por escrito en
las politicas de una organizacion completadas con instrucciones detalladas de cada paso,
desde el inicio hasta el fin del proceso productivo.

Segundo: Conjunto de normas, por ejemplo: normas en los materiales, normas para el
proveedor, normas en el proceso, y asi sucesivamente hasta normas en la entrega del
producto, todas estas normas se tienen que estipular en procedimientos e instructivos
dentro de un sistema para su verificacién,

Tercero: Sistema, los sistemas de calidad tienen como proposito, lograr los objetivos
deseados, cumplir las normas y hacer de la calidad un componente de todas las actividades
de la empresa y responsabilidades de todos.

esarrollo, Impiamtacion y Evaluacion de un Sisterna de guramiento a asado en Normas -
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v Un Sistema de Aseguramiento de la Calidad depende de la definicion de los objetivos de cada
actividad, del establecimiento de los procedimientos e instructivos, de los registros y de los
mecanismos de control interno y externo, se deben de revisar de manera periodica una vez
puestos en marcha.

v Los sistemas de calidad incluyen el aseguramiento, que es garantizar y lograr la calidad
deseada de los productos y servicios.

v Para el Aseguramiento de la Calidad existen muchos estandares o modelos de calidad, los
cuales se vieron en el primer capitulo de este trabajo, el estandar que se estudio fue el 15O
9002, el cual es un enfoque estructural para la administracién y control de una empresa, que
abarca la capacidad para suministrar de manera consistente, productos y servicios dentro de los
objetivos de especificaciones, programas y costos.

Particulares de la empresa:

v Con el Aseguramiento de la Calidad se ha logrado la reduccion de costos y la casi total
eliminacion de desperdicios al realizar un trabajo(s) y servicio(s), ya que se cuenta con gente
capacitada y procedimientos especificos para todos los procesos.

¥ Se mejoro la puntualidad en la fecha de entrega, porque se hacen bien las cosas desde la
primera vez.

¥ Los problemas se detectan y resuelven en cuanto surgen, antes de que los productos y/o
servicios leguen al cliente.

v Las requisiciones de compra son sometida- a un analisis y debate, para la obtencion del mejor
producto y evitar error de compra.

v Con la obtencion de la certificacion ISO 9002 CCC amplio su participacion en el mercado de
la construccion industrial pesada y de servicios técnicos, a nivel nacional e internacional, y se
mantiene como una de las empresas mas importantes dentro de su ramo.

¥ El porciento de incremento en la participacidn de este mercado, derivado de la certificacion en
1SO 9002, fuite aproximadamente 10%, lo que equivale a un incremento en el volumen de ventas
de vanas centenas de millones de pesos anuales.

No sqlo la certificacién ha sido para la empresa, sino también para todo su personal, el cual ha
ob.tentdo una excelencia individual (valores orientados a la calidad y el servicio), en su vida
privada y en el trabajo. ( reduccion de accidentes, mayor satisfaccidn en el trabajo, valores de

la empresa compartidos. desarrollo de creatividad, mejora en la planeacion de las actividades,
etc. )

Besarrollo, | p alida A53
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v Como CCC ha llegado a tener un nivel de excelencia (rendimientos altos y permanencia en el
mercado), su cultura de calidad dentro de la empresa ha mejorado, lo cual incide en una mejor
calidad de vida y actitud hacia el trabajo de su personal.

¥ Después de la obtencion del certificado 1SO 9002, se puede decir que Ja empresa ha dado el
primer paso para llegar a tener una Administracion de la Calidad Total.

¥ A manera de conclusién o resumen, en la figura 22 se muestra un esquema de la administracion
de la calidad total en donde se observan los principates elementos considerados en el desarrolio

de esta tesis, integrados en tres sub-sistemas como constituyentes del sistema de administracidn
de la calidad total.

% De operacion - se pone en marcha el Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
% Aseguramiento de la calidad - su nombre lo dice, asegurar la operacion.

% Disefio y mantenimiento de la calidad - disefio; se dan nuevas ideas, mantenimiento;
nos lleva a la mejora continua.

Son los tres pasos principales para la obtencion de la administracién de la calidad, se marcan
algunos puntos de Ja Norma 150 9002,

esarrollo. Impiantacion y Evaluacion de un Sistema de guramiento de

Basado en Normas -
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Alejandra L Badillo Calvo “El objeto final de un proyecio es la

forma.”
Christoper Alexander.

RECOMENDACIONES

1.- Construir los cimientos:

Una vez que se adquiere la conciencia sobre la necesidad de contar con un Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, lo primero que se recomienda hacer, como en toda obra, es crear los
cimientos a través de los siguientes 5 pasos:

> Manual de calidad: Define la politica de calidad y los objetivos de calidad para la
empresa y para cada requisito de la norma. Para CCC es el documento base para la
construccion y servicios desarrollados por la empresa y definir la relacion con el cliente
y proveedores. (Indica el qué). Esto se da a nivel directivo.

» Procedimientos de calidad: Son sistemas organizativos interdepartamentales, con la
definicion de las responsabilidades de cada area para implantar el sistema. Para CCC es
el documento que sefiala los métodos especificos de trabajo, las actividades para
relacionar un trabajo, los responsables de su ejecucion y la aplicacion de los formatos
requeridos. (Indican el cdémo). Esto es a nivel departamental.

» Instructivos de trabajo: ( Procedimientos Técnicos de Calidad), Detallan las
realizaciones de tareas concretas. Para CCC es el documento que seilala el como se
realiza una actividad especifica de trabajo, como deben ser los responsables de su
ejecucion y como debe de realizarse la aplicacidén de los formatos requeridos. Este
documento es realizado por cada drea de la empresa, si lo requiere. (Indica el ¢cdémo
detallado y con qué). Esto es a nive] operativo.

‘f

Registros de calidad: Documentos con la informacion suficiente para evidenciar la
aplicacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Esto es & nivel operativo.

» Manual organizacional (Manuai de Organizacién): Es el documento en donde se
describen todes los pnestos de trabajo de la empresa CCC, por 4rea, € la cuai se
describe un organigrama de puestos, sus datos generales, objetivos, funciones y
responsabilidades de los mismos.
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9000/9002, para unz empresa Constructora y de Servicios. 127



Alejandra 1. Badille Calvo Recomendaciones

2.- Realizar auditorias internas:

Es altamente recomendable realizar las auditorias internas al Sistema de Aseguramiemo.de la
Calidad, de manera que se detecten las posibles no-conformidades, para que sean corregidas a
tiempo, cuidando de que:

= E) Sistema de Aseguramiento de la Calidad esté implantado sistémica y sistematicamente en
todas las areas.

= El personal siga los documentos antes mencionados, ya establecidos.

= Los cambios en procedimientos o cualquier documento deben de estar controlados y
autorizados.

< Las frecuencias de inspeccion estén establecidas y se respeten.

= Las pruebas se realicen con instrucciones apropiadas.

© En las reas contar con los procedimientos e instructivos especificos para su aplicacion vy
gjecucion.

= La ejecucion de las acciones correctivas y preventivas reciba el suficiente apoyo de los
directivos.

= Tener un buen control de proveedores y que sea el mas adecuado.

= Tener un buen control, distribucion, manejo e identificacion de los materiales en almacén.

= El control de tos equipos de medicion y prueba con respecto a las normas, sea eficiente.

> Los pardmetros de aceptacion y rechazo, estén definidos.

= Los planes de auditorias internas se cumplan.

=

No perder la rastreabilidad e identificacion del producto, después de entregado.
3.- Establecer el alcance del sistema, presupuesto y programa de desarrollo:

El alcance real del sistema a implantar debe ser establecido claramente y difundido a toda la

empresa, asi como el tiempo necesario y los costos asociados para su planeacion, desarrollo e
implantacion.

4 - Mejoramiento de procesos con herramientas auxiliares:

Identificacion, control y mejora de los procesos clave a través de herramientas auxiliares (control
estadistico del proceso, Reingenieria, KAIZEN, etc.).

5 - Construccién de una edificacién solida:

Una ultima recomendacion derivada de la experiencia en el campo y en el desarrollo de esta tesis,
utilizando términos propios de la actividad de la empresa, consiste en que una vez iniciada la
construceion del edificio de la administracion de la calidad total, esta se continia hasta su feliz
terminacion y entrega, de la misma manera que CCC realizo tantos proyectos de importancia

nacional. Los cimientos y algunas columnas ya estan construidas, véase la figura 23. Falta construir
otras columnas y la caspide.

8 ptac:ln y Evaluacion A alida asa
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+ Plancacién de s calldad
¢ Liderszgo

+ Vision de competitividad &
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1.- Los cimientos

Actividndu administrativas qae agreguen vnlor

cpianGumhion feactitnd de Jou smp

Fig. 23 Construccion de la Admimstracion de la calrdad, tres partes fundamentales

Descripeion de ios niveles de la construccion.

1 - Los cimientos ~ Son las caracteristicas esenciales, como las mejoras continuas, la introduccién
de cambios, la flexibilidad y 1a adaptabilidad

Aqui se toma en cuenta mucho a las perscnas de toda la organizacion, las cuales deben de estar
motivadas para que puedan operar en un ambiente propicio y actien con flexibilidad, esto da como
resultado que se resuelvan muchos problemas con un enfoque de mejora continua.

'SMF  Sistems de manufactura flexible

ERP  Adnunistracion de recursos de I empresa
*SCM Adnmunistracion de Ja cadena de suministros
‘CIM - Manefacturz integrada por computadors

* CAE - Ingenienta anstida por computadors

* CAD - Diseio asistido por computadora,

sarrollo, lmplantacion y Evaluacién de un Sistema de Aseguramsénio de la asado en Normas
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2. Las columnas — Son los medios en los que se pueden canalizar las contribuciones de la
creatividad humana, para convertirlas en resultados positivos para el cliente final. Estas se
representan por varios sistemas de calidad, basados en procedimientos, reglstros documentacion,
mecanismos de analisis, técnicas estadisticas, disefios, biotecnologia, innovaciones tecnologicas,
sistemas administrativos computacionales y la fuerza de la cadena proveedor-cliente (interno y
externo).

La gerencia debe de estar interesada en fortalecer 1as columnas y agregar otras.

3.~ La cuspide — es como el techo de un edificio, esta es probablemente la parte mas importante,
porque protege a la organizacion de los factores externos adversos. Por lo tanto esta parte debe
estar impermeabilizada y no debe deteriorarse. La direccion por estabilidad o inercia, puede llevar
al deterioro y erosion, por eso se debe planear la calidad con una vision a futuro y aspirar a una
competitividad mundial.

aniacion y Lvaluacion gc un Sisiema ge Ascguramiento gc 1a Caidad, Bass 150
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Alejandra 1. Badillo Calvo “La naturaleza confiere a las criaturas los
mejores sistemas posibles; el ingeniero debe
tratar de aprovecharlo para sus invenios.”

Robert Zimter

GLOSARIO

Accién preventiva: accion tomada para eliminar las causas potenciales de no-conformidades,
efectos u otra situacion a fin de prevenir su ocuirencia.

Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no-conformidad, defectos u
otra situacion indeseable a fin de prevenir su recurrencia.

Acreditacién: Es el procedimiento por medio del cual una organizacion con autoridad otorga un
reconocimiento formal de que una empresa o persona es competente para realizar ciertas tareas
especificas. En el contexto de la normalizacion 1SO 9000, la acreditacion es el trabajo de control
que realiza la oficina nacional de acreditacién de cada pais, sobre las empresas certificadas en
sistemas de catidad. Una organizacion nacional de acreditacién (tipo DGN) acredita (o aprueba)
que una empresa de certificacion (tipo IMN) es competente para realizar certificados 1SOQ 9000 de
los sistemas de calidad.

Administracién de la calidad: Conjunto de actividades de la funcién general de administracién
que determina la politica de calidad, los objetivos, las responsabilidades, y la implantacion de éstos
por medios como planeacion de la calidad, el control de calidad, aseguramiento de la calidad y el
mejoramiento de la calidad, dentro del marco del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Administracién de la calidad total: Forma de administrar una organizacion centrada en la
calidad basado en la participacion de todos sus miembros (todo e} personal de todos los niveles y
deptos.), y orientada al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y en beneficio de
todos los miembros de la organizacion y de Ia sociedad. Se necesita tener un lider fuerte y
persistente de la alta administracién para la edicion y entrenamiento.

Aseguramiento de la calidad: Conjunto de actividades planeadas y sistematicas, con objeto de
brindar la certeza de que un producto o servicio cumple con los requisitos de calidad especificos.

Auditoria de calidad: Examen sistemético e independiente para determinar si lag actividades de
calidad y las disposiciones preestablecidas en la politica de calidad han sido implantadas
eficazmente y son adecuadas para aicanzar [z misién y la vision de la organizacion.

Calidad: Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confizien ia aptitud para satisfacer
neccsidades explicitas e implicitas. En muchos casos las necesidades pueden cambiar con el
tiempo, esto implica una revision periédica de los requisitos de calidad, Las necesidades son
generalmente traducidas en caracteristicas con criterios especificos (aspectos de desempefio,
facilidad de uso, seguridad de funcionamiento y del medio ambiente, economicos, estéticos).

e e ————
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La obtencion de una calidad satisfactoria involucra todas las etapas del ciclo de la calidad como un
todo. La calidad no debe utilizarse para términos de comparacion o para evaluacion

En algunas referencias, la calidad es definida como ™ aptitud para su uso” o “aptitud para el
propésito” o “satisfaccion del cliente” o “conformidad con los requisitos”. Estas representan
solamente ciertas facetas de la calidad.

Certificacién: Es la evaluacion de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad contra los
requerimientos de alguna de las normas 1SQ 9000 y del subsecuente otorgamiento de un certificado
para confirmar que dicho Sistema de Aseguramiento de la Calidad esta en conformidad con las
normas. ( en algunos paises se usa como sinonimo el termino “registro”).

Ciclo de 1a calidad: Modelo conceptual de las actividades interdepartamentales que influyen
sobre la calidad de un producto o servicio a lo largo de todas sus faces, desde la identificacion de
las necesidades del cliente, hasta la evaluacion del grado de satisfaccion de éstas.

Cliente: El receptor de un producto, suministrado por el proveedor. Ejemplo: 1) puede ser el
filtimo consumidor, usuario, beneficiario o comprador, 2) Intemo o externo a la organizacion.

Compatibilidad: La aptitud de los elementos para ser usados en conjunto, bajo condictones
especificas para cumplir requisitos pertinentes.

Comprador: Cliente en una situacion contractual.
Conformidad: Cumplimiento de los requisitos especificados.
Cortratista: Proveedor en una situacion contractual.

Cuntrol de calidad: Técnicas y actividades de caracter operacional, utilizadas para cumplir los
requisitos para la calidad.

Costos relativos de la calidad: Son los costos en los que se incurre para asegurar la calidad

satisfactoria y proporcionar confianza, asi como las pérdidas incurridas cuando no se logra la
calidad satisfactoria.

pefecto: Incumplimiento de un requisito de usc intencionado o de una expectativa razonable,
incluyendo lo concerniente a seguridad.

Eficacia: Fuerza o poder para obrar, eficiencia, facultad o aptitud especial. Lograr resultados,
hacerlos correctamente.

&5 p 2 e f ¢ la Cahaa AS3
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Eficiencia: Virtud para hacer una cosa. Administrativamente significa lograr los objetivos con el
maximo aprovechamiento de los recursos, de la mejor manera, con calidad y en el tiempo
establecido. :

Eficaz: realizar, ejecutar y lograr los objetivos en los tiempos establecidos.
Efectividad: Lograr resultados haciendo las cosas bien. Suma de la eficacia y la eficiencia.

Elemento: Cualquier ente que puede ser descrito y considerado individualmente, por ejemplo:
una actividad o un proceso, un producto, una organizacién, un sistema, una persona o cualquier
combinzcién de los anteriores.

Especificacion: Un documento que establece requisitos. Se deben incluir los dibujos, los modelos
u otros documentos aplicables y que indiquen los criterios mediante los cuales puede verificarse la
conformidad.

Evaluacién de la calidad: Es un anilisis sistematico con el fin de determinar en qué medida un
elemento es capaz de satisfacer los requisitos especificos. Se puede utilizar para determinar la
capacidad de la calidad o proveedor.

Evidencia objetiva: Informacién que puede ser aprobada como veridica, basada en hechos
obtenidos por medio de observacion, medicion, prueba u otros medios.

Grado: Una categoria o clasificaciéon dada a elementos que tienen el mismo uso funcional pero
diferentes requisitos para la calidad. El grado refleja una diferencia planeada o reconocida en los
requisitos para la calidad.

Inspeccién: Una actividad tal como la medicion, comprobacion, prueba.

Mejoramiento de la calidad: Son las acciones tomadas en toda la organizacion, para incrementar
la efectividad y la eficiencia de las actividades de los procesos, a fin de proveer beneficios
adicionales, tanto a la organizacion como para los clientes.

Manual de calidad: Es un documento que establece la politica de calidad y describe el Sistema de
Asegurariento de la Calidad de una organizacién. Dependiendo del atcance del manual de calidad
puede emplearse un calificativo, ejemplo; “Manual de aseguramiento de la calidad”, o “Manual de
administracion de la calidad™.

Models para ¢l aseguianiento de ia calidad: Conjunto de requisitos normalizados o
seleccionados de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad combinados para satisfacer las
necesidades de aseguramiento de la calidad en una situacién dada,

No-conformidad: Incumplimiento de unos requisitos especificado.

__-—_—'_+——H———.—________
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Pérdidas relativas a la calidad: Son las pérdidas causadas por la falta Qe aprovecha_miem'o' dela
ponteciabilidad de los recursos en proceso y actividades. Ejemplos: pérdida de la satisfaccion del
cliente.

Plan: Esquema detallado de lo que habré de suceder enun futuro.

Plan de calidad: Documento que establece las partes operativas, los procedimientos, los recursos
y la secuencia de las actividades relevantes de calidad, referentes a un producto, sefvicio, contrato
o proyecto en particular,

Proceso. Conjunto interrelacionado de recursos y actividades que transforman elementos de
entrada en elementos de salida. (los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,
equipo, técnicas y métodos).

Proceso de calificacion: Proceso para demostrar que un elemento es capaz de cumplir con los
requisitos especificados.

Procedimiento: Forma especifica de desarrollar una actividad. Un procedimiento contiene: los
propositos y alcance de una actividad; Qué debe hacerse y por quién, Cuindo, donde y como debe
ser hecha; Qué materiales, equipo y documentos deben ser utilizados. Y cémo ésta debe ser
controlada y registrada.

Producto: Es el resultado de actividades o procesos. Un producto puede incluir servicio,
{hardware, materiales procesados, software o una combinacion de los mismos).

Politica: Guias par obtener la accién. Criterios o lineamientos generales por observar en la toma
de decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez dentro de una o-ganizacion.

Politica de calidad: Directrices y objetivos generales de una organizacion, concernientes a la
calidad los cuales son formalmente expresados por la alta direccién. Es un elemento de la politica
general de la empresa y esta autonzado por la alta direccion.

Premio Deming: Premio nacional de calidad otorgado por el gobierno de Japon.

Premio Malcelm Baldrige: Premio nacional otorgado por el gobierno de los Estado Unidos.
Evalua los siguientes criterios: liderazgo, informacion y analisis, planeacion estratégica de la

cal?dad, usos de recurso humanos, aseguramiento de la calidad, resultados del contro! de calidad y
satisfaccion de los tlientes.

_Premio Naciomlll de Calidad (México): Su finalidad es estimular el establecimiento de procesos
integraies de calidad, promover la productividad y la calidad de los productos, servicios y procesos.

ollo, planacion y Evalvacion de un Ase a Calida
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Evalia ocho criterios; Calidad centrada en el valor superior concedido a los cligntes, lidgrazgo,
desarrollo de personal, administracion de la informacién, planeacion, administracion y mejora de
proceso, impacto en la sociedad y resultados.

Proveedor: Organizacion que suministra un producto al cliente. En una situacion contractual el
proveedor puede ser llamado el contratista. Ejemplo: El proveedor puede ser el productor,
distribuidor, importador, ensamblador u organizacion de servicio.

Rastreabilidad: Habilidad para rastrear la historia, aplicacion o localizacion de un elemento, por
medio de identificaciones rastreadas.

Registro: Documento que provee evidencia objetiva de las actividades ejecutadas o resultados
obtenidos.

Reingenieria: Revision fundamental y de diseiio de proceso para alcanzar mejoras espectaculares
en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y
rapidez.

Reparacién: accion tomada sobre un producto no conforme de manera que satisfaga los requisitos
de uso intencionado, aunque sea necesariamente conforme a los requisitos originalmente
especificos.

Responsabilidad: Obligacion de un subordinado para ejecutar tareas que le han sido asignadas o
delegadas.

Retrabajo: Accidn tomada sobre un producto no-conforme a fin de que cumpla con los requisitos
especificados.

Requisitos para la calidad: Conjunto dc iequisitos establecidos cuantitativamente o
cualitativamente, para las caracteristicas de un elemento a fin de permitir su realizacion y examen.
Dcben reflejar las necesidades implicitas y explicitas. El término “requisitos™ cubre tanto los del
mercado y contractuales, como los requisitos internos de una organizacién. Se expresan en
términos funcionales y documentados.

Requisitos de Ia sociedad: Son obligaciones resultantes de leyes, reglamentos, reglas, codigos,
estatutos y otras consideraciones sobre proteccién del medio ambiente, salud, seguridad vy
conservacion de energia y recursos. Se deben de tomar en cuenta cuando se definan los requisitos
para la calidad. Se incluyen requisitos reglamentarios y jurisdiccionales.

Subcontratista: Organizacion que suministra un producto al proveedor.

Seguridad: Estado en el cual el riesgo de dafio personal o material, esta limitado a un nivel
aceptable. La seguridad es uno de los aspectos de la calidad.
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Seguridad de funcionamiento: Conjunto de propiedades que describen la disponibilidad y los
factores que la condicionan: confiabilidad, facilidad y logistica de mantenimiento. La calidad se
relaciona con el tiempo.

Servicio: Es el resultado generado por actividades en la interrelacién entre el proveedor, el cliente
y por actividades internas del proveedor para satisfacer las necesidades del cliente. La entrega de
producto forma parte del servicio. Este puede estar ligado con la fabricacion y suministro de un
producto tangible.

Sistema: Conjunto ordenado de procedimientos, operaciones y métodos relacionados entre si que
contribuyen a reatizar una funcion.

Sistema de Aseguramiento de la Calidad: Estructura organizacional, conjunto de recursos,
responsabilidades y procedimientos establecidos para asegurar que los productos, procesos o
servicios cumplan satisfactoriamente con los requisitos.

Organizacién: Una compafia, corporacion, firma, empresa o institucion o parte de la misma, ya
sea incorporada o no, publica o privada que tiene funciones y administracion propias.

Verificacién: Confirmacién del cumplimiento de los requisitos especificados por medic del
examen y aporte de evidencia objetiva. En el disefio y desarrollo, la verificacion se refiere al
proceso de examinar el resultado de una actividad dada, para determinar la conformidad, con los
requisitos establecidos para esta actividad.

KAIZEN: (mejoramiento continuo), Palabra japonesa que significa mejoramiento gradual sin fin,
en bienes, servicios o procesos, mediante mejoras pequefias y progresivas en el sistema y una
secuencia para establecer y alcanzar estandares cada vez mas altos.
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Algjandra L Badillo Calvo “Primero observa, argumenta después.”

Jean Henri Fabre..

ANEXOS

Anexol Instructive de trabajo para la elaboracidn de procedimientos e
instructivos de trabajo {(ITCC-01).

Anexo I Politica de Calidad de la empresa.

Anexo I1I Matriz de responsabilidades, (elementos de la Norma 1SO 9002 que se
relacionan con las dreas de trabajo de Ciudad del Carmen.

Anexo IV Procedimiento de calidad control de datos y documentos (PC-4.5-01).

Anexo V Acuse de recibo, del Sistema de Aseguramiento de la Calidad,

Anexo VI Procedimiento de calidad de control y distribucién de documentos del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las localidades (PC-4.5-02).

Anexo VII Procedimiento de calidad de adquisiciones (PC-4.6-01).

Anexo VIII Procedimiento de calidad de inspeccion y prueba (PC-4.10-01).

Anexo IX Control de inspeccion de materiales en recepcion.

Anexo X Reporte de inspeccion de materiales.

Anexo XI Ficha de conformidad

Anexo XTI Reporte de no-conformidad.

Anexo XIII Pr())cedimiemo de calidad de accién correctiva y preventiva {PC-4.14-
Ul).

Anexo X1V Formato de accion cofrectiva y preventiva.
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ANEXO XV
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