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TITULO:

PROPUESTA DE UN MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD PARA UNA EMPRESA QUE ADMINISTRA, VENDE Y
REPARA MAQUINARIA PARA LA INDUSTRIA DE LA
CONSTRUCCION.



OBJETIVO:

Definir un Sistema de Aseguramiento de Calidad para una empresa que administra, repara y
vende maquinaria pesada para la construccion, mediantc la implementacion del Manual de
Aseguramiento de Calidad. cl cual es ¢l documento donde se establecen las directrices y

lineamientos para controlar los factores técnicos, administrativos y humanos que afectan la

calidad.



INTRODUCCION:

Actualmente, la mayoria de los productores de uso y consumo deben reunir una serie de
requisitos comprendidos en un solo término calidad, palabra que como atributo abarca
practicamente a cualquier articulo y/o actividad humana. Por si solo, este término se define
como; propiedad o conjunto de propiedades que permiten diferenciar una cosa o servicio
como igual, mejor o peor que sus similares. Para el comiin de la gente, la calidad es sinénimo
de bondad, excelencia o superioridad, entendiendo que un producto o servicio que la posea
cumplird de manera adecuada o satisfacloria con las expectativas del consumidor.

La aplicacién del término calidad no es simple y se dificulta conforme aumenta la
complcjidad del producte o servicio, sobre todo si la falta de esta implica repercusiones
econdmicas importantes o si se atenta contra la seguridad piblica, como en el caso de las
plantas petroquimicas, refinerias, siderirgicas o centrales nucleoeléctricas entre otras, lo cual
significa que esta palabra involucra distintos niveles de aplicacién, en los que se relacionan

las expectativas del consumidor y el riesgo y costos asociados con la funcién del producto o

SCrvicio.

De lo anterior se deriva un concepto relativamente nuevo, conocide como Aseguramiento de
Calidad, el cual puede definirse como: ¢l establecimiento de una serie de medidas y acciones
de caricter preventivo, tendientes a mantener las propiedades de disefio preestablecidos y
normalizados, mediante una serie de pruebas y actividades que permitan verificar de manera
estricta, objeliva, prictica y confiable que el producto cumple con las especificaciones y

expectativas de disefio, construccidn, operacion y servicio con que fue concebido.

El Aseguramiento de Calidad, involucra no selo el desmrollo programado de las actividades
que permitan implantar y dar seguimicnto a una metodologia de prevencién de riesgos y
verificacion de cumplimiento de especificaciones y normas, sino un cambio de actitud, de
como producir o prestar servicios, dentro de un marco de superacidn personal y de orgullo y

respeto por el trabajo que se realiza, orientindolo 2 la satisfaccién del consumidor.



La forma de lograr un Aseguramiento de Calidad éptimo, es mediante la implamacién de un
modelo de Aseguramiento de Calidad. basado cn normas intemacionales como la serie I1SO
9000, que la mayoria de las nacioncs industrializadas han adoptado y cada vez mas se
convierten en requisitos contractuales, 1o guc facilitard a las empresas la apertura y obtencion

de nuevos retos a través de la mejora continua.



1.- Antecedentes historicos
1.1 Concepto:

Tradicionalmenie, calidad se entendia como “cumplimiento con especificaciones”,
por ejemplo: un producto era de buena calidad si su color, dimensiones, consistencia, vida

atil, ete. coincidia con la descripcion que el fabricante hacia de dicho producto.

La calidad se relacionaba mas con los productos (por su presentacion, terminado y duracion),

que con los servicios.

La palabra calidad no debe ser usado corﬁo un simple témino para expresar un grado
de excelencia en un sentido comparativo, no debe ser usado en un sentido cuantitativo para
evaluaciones técnicas. Para expresar esos significados, debe ser usado un adjetivo
calificativo. Puede usarse, por cjemplo:

Calidad relativa: donde las entidades son ordenadas en una base relativa al grado de
excelencia o sentido comparativo {no debe ser confundida con grado).

Nivel de cahdad: cn un sentido cuantitativo (como es usado en muestreo de

aceptacion) y medicidn de calidad; donde evaluaciones técnicas precisas son llevadas a cabo.

Hoy en dia, el significado de calidad es mucho mas amplio, se interpreta como “satisfaccion
de los clientes”, y para lograrla, se requiere que tanto los productos conmto los servicios
asociados (entrega, facturacion, representacion, servicio) cumplan (y en ocasiones excedan)

las necesidades y expectativas de los clientes.




1.2 Filosofia de calidad

A principios de este siglo sc desarrollaron los conceplos de la produccion en serie, ain y que
no tuvieron difusién hasta la primera guerra mundial, cuando la industria estadounidense se
vio sometida a fuertes demandas de produccion.

La era de 1a revolucidn industrial dié mayor énfasis a la automatizacion y a la produccién de
grandes volimenes de productos, con la especializacion de los trabajos. Es un hecho que la
especializacién trajo consigo cl menoscabo de la calidad. como resultado del incremento de
la produccidn, al volverse una tarea rutinaria del personal yue hora tras hora efectua la misma
y tinica actividad, perdiendo identidad con el producto al mecanizarse y del orgullo personal.
Una de las primeras sofuciones al problema de control de calidad, fué el inspeccionar el
producto después de fabricarlo, sin embargo es obvio que la buecna calidad no se puede
apreciar en el interior del producto, ya que esta se va logrando durante un proceso de
produccién, entonces el objeto de inspeccionar es simplemente sefialar los productos que no

se ajustan a los estandares cslablecidos y descados.

La filosofia de calidad se desarrolla ampliamente en los Estados Unidos, en donde se
origina y establecen los criterios del aseguramiento de calidad, de acuerdo a la siguiente

cronologia:

El control estadistico comenzd en 1924, el cual se desarrollo ampliamente durante la segunda
guerra mundial, al finalizar 1a guerra, e! control de calidad estadistico se convierte en un

medio de control industrial.

En 1950 el desarrollo de la industria militar y aerospacial, establecio el cumplimiento de
estandares de calidad a través de la norma MIL-Q-9858, editada por el departamento de
defensa de los Estados Unidos de Nortecamérica, documento que involucraba los criterios de

calidad que conocemos actualmente, excepto los de auditoria.

En 1954 el Dr. W. Edward Deming inicia la nueva cconomia de Japdn a través de la

aplicacion del control cstadistico de la calidad en 1a alta direccion.



En 1954 el Dr. Joseph Juran a través de conferencias y cursos impartidos en Japon logro
notar que 1a responsabilidad de la calidad invelucra a todo el personal de la administracién y
trabajadores, con lo que puso las bases para la formacién de los cursos de calidad que

nacieron fundamentalmente en 1962.

En 1964 los japoneses adoptaron la teoria de cero defectos, aplicindose como

funcionamiento estandar y no como programa de motivacién de los empleados.

En 1967 fa Atomic Energy Commision (AEC) publica los” General design critenial for
nuclear power plants”, que consideraba 70 criterios, entre los cuales se incluia la obligacién

de aplicar un programa de Aseguramiento de Calidad.

En 1969 el comité det American National Standars( para aspectos nucleares), establecié un
subcomite especial para estudiar los requisitos de calidad para las plantas nucleares y como
consecuencia se emitid la norma ANSI N.45.2 “Quality assurance program requeriments for

nuclear power plants”.

En 1975 el Organismo Internacional de Energia Atomica (OIEA), elabord un cédigo de guias

practicas en Aseguramiento de Calidad y que son aplicables a la industria convencional.

Sin embargo los paises industrializados han desarrollado su propia nommativa de calidad,
pero la mayoria han tomado como modelo el denominado apéndice B del  10-CFR-50, en

funcién de las necesidades de cada actividad o campo en que se requiere aplicar, tal es el

caso de la ISQO.
1.3 Normalizaciones

Los requisitos de garantia que se aplican en la industria convencional, se derivan de los

utilizados anteriormente en otros campos de la tecnologia militar principalmente.




Fué la norma MIL-Q-9858, uno de los primeros documentos que €xpusao de manera ordenada
los criterios de calidad, publicados por ¢! departamento de la defensa de los Estados Unidos,

a fines de 1950.

En 1970 se publicd la norma BSI No. 5750 (British Standard Institute), que tiene relacion

con el Aseguramiento de Calidad, en la construccion de plantas nucleares.

En 1974 se edito 1a British Standard BS 5179, con el nombre de “Guide to the operartion and

evaluation of quality assurance system”.

En 1987 se integra el comite de la Organizacion Intemacional de Normalizacién, y edita la

familia de normas [SO 5000.
1.4 Sistemas de calidad
En la historia de la calidad se han presentado diversas ctapas de procesos de control que

estaban basados en las necesidades de su época, y que han dado origen a la administracion de

la calidad, que de manera resumida se presenian en la figura No. 1

PROCESO DE

. MET

COMTROL RE CALUIDAD

Figura No.1

1.4.1 Control de calidad: Se cuida la calidad del producto y servicios mediante un trabajo
de inspeccion.
Son técnicas, habilidades operacionales y de prucba que determinan ¢l cumplimiento

o incumplimiento de productos terminados. las que se desarrollaron con la revolucitn
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industrial; ya que se diversificaron las actividades y personas que realizaban ¢l trabajo, las
que controlaban el proceso, las que atendian a los clientes y los aspectos de la gerencia
misma, propiciando el rompimiento de la comunicacién entre los trabajadores, los
administradores y los clientes mismos.

Segin Ishikawa, practicar el control de calidad es desarroliar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto que sea el mas econémico, el mas util y siempre satisfactorio para el

consumidor.

1.4.2 Control estadistico de los procesos: Se reconoce que la atencién a la calidad exige Ia
observacidn del proceso a fin de mejorarlo.

Las técnicas de control de calidad se desarrollaron durante la primera guerra mundial,
a causa del mncremento de los procesos de sistematizacion en la industria militar, la que
normalizd el establecimiento de técnicas de muesireo y analisis estadistico para la valoracion
de resuitados que permitieran controlar y monitorear la tendencia de la calidad de los

productos durante su proceso de fabricacion.

1.4.3 Aseguramiento de calidad: Ademds de mejorar un proceso, se requiere garantizar o
asegurar que la mejora planteada se realiza.

Es un sistema de caracter regulatorio y de control administrativo basado en el
concepto de prevencion de los defectos antes de y durante el desarrollo de los procesos de
fabricacién, que a través de elementos planeados y acciones sistematicas se evitan los costos
elevados por productes no conformes, pen‘nitiendd ser mas efectivos y productivos en

términos de eficiencia y de costo.

1.4.4 Mejora continua: La administracion redefine sus papel con el propésito de que la
calidad de los productos y/o servicios, sean la estrategia operativa, para lograr el éxito frente
a los competidores.

Es una estrategia de correccion permanente que combina técnicas fundamentales de
administracion con los esfuerzos, recursos existentes y herramientas técnicas especializadas
para lograr metas y conceptos amplios, con involucramiento de los subproveedores al

cambiar la forma de actuar y de pensar, involucrando los costos, la calidad de los preductos,

11
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el tiempo de entrega, el medio ambiente, la calidad de vida y la satisfaccién de los clientes.
La calidad total se alcanza cuando sc participa integramente en la cadena que va desde
nosotros al conocer los requerimientos del cliente, la participacion general de la organizacién
al fijar y exigir el cumplimiento de los requerimientos de calidad, hasta el involucramiento de
los clientes mismos y de los proveedores externos, quicnes a su vez también lo exigiran a sus

subproveedores.

1.4.5 Administracion por calidad
El desarrollo de los procesos de Aseguramiento de Calidad estd orientado a la

prevencidn y ocurrencia de fallas, con tendencia a la mejora continua. Un modelo sintetizado

puede expresarse como sigue:

Phillip B. Crosby cxperto en calidad, conocido por su concepto “ccro defectos”
menciona que la calidad no cuesta, lo que cuesta dinero es hacer las cosas que no tienen
calidad, “cada peso que se gasta en hacer mal las cosas o cn repararlas, se convierte en medio

peso perdido de las utilidades™.

Tanto el mercado potencial como el producto determinade son variables como los
clientes y sus necesidades. por lo tanto la calidad de! producto también lo es y representa
retos diarios para su seguimiento y adecuacion especifica a las necesidades establecidas.

No debe definirse baja o alta calidad, debe hablarse de conformidad o no conformidad de los
productos, esto significa que el (nico estado de funcionamiento es cero defectos, teoria

Jjaponesa que se aplicé desde 1964, como funcionamiento estandar y no como programa de

motivacién hacia los empleados.
1.4.6 Modelo de administracién por calidad
Actualmente, es una filosofia de trabajo que proporciona elementos para implementar

el sistema de aseguramiento de calidad y como consecuencia, lograr abatir los costos de

operacion en la empresa, a través de un proceso sistematico que garantiza la realizacion de

12




las actividades de una manera organizada tal como fueron planeadas, esto implica un cambio
de actitud cultural y de estilo directivo, de manera permanente y a largo plazo.

La administracién por cahdad sc ha convertido en una técnica adoptada por muchas
organizaciones, como medio para atender de manera precisa los requerimientos de los
clientes y de satisfacer confiablemente sus especificaciones preestablecidas en todos los
aspectos, por lo cual se fundamenta en cuatro aspectos relevantes que son:

- Definir la calidad para la empresa

- Establecer un sistema de prevencion de riesgos

- Determinar los estandares para el desempefio de la empresa

- Elaborar procedimientos para establecer los costos entre cumplir y no

cumplir.

Recientemente, la administracién por calidad se ha definido como todas aquellas
actividades de funcién global que determinan la politica de calidad de la empresa, los
objetivos y responsabilidades para alcanzar la calidad, a través de la planeacién de la calidad,
control de la calidad, aseguramiento de calidad y mejoramiento de la calidad, dentro del

sistema de calidad.

También el modelo basico de administracion de la produccion, considera cuatro
aspectos primordiales que son: PLANEACION, ORGANIZACION, DIRECCION Y
CONTROL para lograr que todos los esfuerzos se optimicen y se logren alcanzar los

objetivos de la empresa, por tal motivo podemos esquematizarlos de la siguiente manera:

PLAN'EACION: Parte fundamental de los objetivos de la organizacion, implementada a base
de elaborar planes de calidad, determinar el control del proceso, definir las inspecciones y
prucbas a ejecutar, emitir y difundir los procedimientos e instrucciones de trabajo que sean
aplicables a las actividades a realizar, con el fin de optimizar los recursos de ta empresa y

alcanzar las metas planeadas.

ORGANIZACION: Es el disciio de puestos y establecimiento de las funciones y

responsabilidades designadas a los miembros de la empresa, orientadas a cumplir con las

13




metas y objetivos establecidos por la empresa, reclutande y adiestrando al personal necesario
para el desempeiio adecuado de sus actividades asignadas.

DIRECCION: Es la coordinacion, revision y correccion de todas las funciones, actividades y
procesos encaminados a lograr eficientemente las metas cstablecidas, en el tiempo preciso y

con la productividad esperada.

CONTROL: Son las acciones tendientes a revisar el desarrollo de los procesos y actividades
definidas para cada area, comparandolas con los procedimientos documentados, con la
normativa aplicable, con especificaciones, etc. a fin de establecer un grado de cumplimiento

y definir su aceptacion o correceion.

Documentar E> Documentar

Actuar Planear

/N 1
s V

Verificar Hacer

<3

» Planear todo lo que se vi a ejecutar, dejando constancia escrita.

Documentar Docu mentar

e Realizar la actividad tal como se planed.
¢ Verificar que asi se realizo.
¢ Analizar y actuar sobre las diferencias encontradas.

* Documentar €l trabajo y replantear mejoras con base en los datos obtenidos.

HACER LAS COSAS A LA PRIMERA VEZ

14




2.- Introduccidn a {as normas ISO 9000
2.1 Que son las normas.

Las normas son documentos de acuerdo estatal, regional, a nivel pals ¢ internacional
que contienen especificaciones técnicas que son utilizados como reglas, guias o definiciones
de caracteristicas que sirven para ascgurar gque los materinlcs, productos, procesos y servicios

son los adecuados para los propdsitos que fueron creados.

2.2 Qué es ISO 9000

Es una norma que describe las especificaciones neccsarias para implantar un sistema
de aseguramiento de la calidad, dentro de una determinada organizacioén; un sistema se
entiende como la definicidn e integracion de:

- Estructura organizacional

- Responsabilidades
- Autoridad
- Procedimientos de trabajo documentados

- Recursos humanos, materiales y financieros

2.3 Propésitos de las Norma [SO 9000

¢ [as normas intemncionales de la familia SO 9000 pretenden proporcionar un nucleo
genérico de normas de calidad aplicables a un amplio rango de sectores econdmicos €

industriales.

e Describen los elementos de sistemas de calidad que deben ser llevados a cabo, pero no
como una organizacion especifica debe implementar esos elementos. No es un
proposito forzar la uniformidad de los sistemas de calidad.

» Hacer una distincion entre requisitos del sistema de calidad y requisitos del producto,
mediante esta distincion, la familia ISO 9000 aplica a organizaciones que proporcionan

productos de toda clase, y a todas las caracteristicas de calidad de los productos.

15




* Los requisitos del sistema de calidad son complementarios a los requisitos técnicos

del producto.
2.4 Uso de las norma ISO 9000

« Como guia para la administracién de la calidad:
Implementando este sistema fortalecerd la competitividad de la organizacién para

cumplir los requisilos para la obtencién de productos de calidad de una manera

eficiente.

» Contractual entre dos partes.
Ei cliente puede estar interesado en ciertos elementos del sistema de calidad los cuales
afectan la habilidad del proveedor consistente en producir productos para los requisitos
y rniesgos asociados. Por lo tanto cl cliente requiere que ciertos clementos y

procesos,
como sca apropiado scan parte del sistema de calidad del proveedor, especificando un

modelo particular de Aseguramiento de Calidad.

* Aprobacién o registro de segunda parte
El sistema de calidad de! proveedor es evaluado por el cliente. E! proveedor puede ser

reconocido formalmente de conformidad con la norma.

e Certificacion o registro de tercera parte
El sistema de calidad es evaluado por un organismo certificador y ¢! proveedor acuerda
mantener el sistema de calidad para todos los clientes a menos que se especifique de

otra forma en un contrato individual.

2.5 Traducciones:

Para llevar a cabo la imptantacion de las normas se tradujeron a diferentes idiomas, lo que

gener6 3 tipos de normas, siendo:

Normas Idénticas: Son aquellas que tienen ¢l mismo contenido, presentacién o formato.

16




Normas Equivalentes: Son aquellas que tienen el mismo contenido, pero diferente formato

o presentacidn, siendo el caso de las normas mexicanas (NMX-CC1-CC20).

Normas No Equivalentes: Son aquellas que tienen difcrente contenido, asi como el formato

0 presentacion.
2.6 Antecedentes de la norma [ISO 9000 en México

1988 Se forma un grupo de trabajo voluntario para elaborar las normas sobre
sisternas de calidad.

1989 Se integra formalmente la COTENNSISCAL.
1990 Elaboracion y revision de los proyectos de la serie NMX-CC.
1991 Publicacién de las normas NMX-CC-1 a NMX-CC-8.

1991 México a través del COTENNSICAL inicia su participacidn en el comite
ISO/TCI76

1992 DGN emite la ley sobre metrologia y normalizacién.

1992 Publicacidn de normas NMX-CC-9 a NMX-CC-15 y NMX-Z-109.

1993 Se constituyen los primeros organismos de normalizacién y certificacion en
Meéxico.

1994 Se inicia la operacion de organismos de certificacion de sistemas de calidad
acreditados por DGN en México.

1994 Se otorgan los primeros registros de sistemas de aseguramiento de calidad, por
parte de CALMECAC y dei IMN.
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2.7 Descripcion de la familia de normas [SO 9000

2.7.1 Norma ISO 8402:1994, NMX-CC-001:1995 IMNC Administracion de la calidad

y Aseguramiento de Calidad - vocabulario

En el ambito de la calidad, muchos términos de uso frecuente se emplean con un
sentido especifico o restringido en comparacion al conjunio de definiciones del diccionario,

por las razones que siguen:

* [a adopcidén de una terminologia de 1a calidad por diferentes sectores de negocios €

industrias para responder a sus nccesidades especificas percibidas.

® La introduccién de una muitiplicidad de términos por los profesionales de la calidad

en diferentes sectores industriales y econémicos.

El principal objetivo de esta norma, es aclarar y normalizar los términos relativos a la
calidad, que se aplican al ambito de la administracion de la calidad. Estos términos y
definiciones son tratados y agrupados en esta norma segtin st orden l6gico de temas.

Esta norma se divide en cuatro secciones:

1. Témminos generalcs

2. Términos relativos a calidad

3. Términos relativos al sistema de calidad

4. Términos relativos a herraniientas y técnicas

2.7.2 ISO 9000:1994; NMX-CC-003:95 normas para Administracién de la Calidad y

Aseguramiento de Calidad.

El principal objetive de esta norma, es ayudar a preparar los sistemas internos de

calidad y a seleccionar el modelo especifico con base en fa norma IS0 9001, 1SO9002 e ISO
9003.

Esta norma se divide en cuatro secciones:
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1SO 9000-1 Directrices para la seleccidn y uso de los modelos para el

Aseguramiento de Calidad ISO 9001, 9002 y 9003.

ISO 9000-2 Directrices genéricas para la aplicacion de las normas ISO 9001, 9002
y 9003,
ISO 9000-3 Directrices gencricas para la aplicacion de [SO 9001 al desarrollo

suministro y mantenimiento de software.

ISO 5000-4 Guia para la administracion de un programa de seguridad de

funcionamiento.

2.7.3 Sistemas de calidad

Los modelos de aseguramiento de calidad establecidos en las normas listadas a
continuacién representan tres distintas formas de requisitos del sistema de calidad, los cuales

deben tener las siguientes caracteristicas:

Adaptables a las empresas

Confiables

Eficientes

+ Que cumplan con las necesidades y expectativas de los clientes

Previsor mas que detector.

ISO 9001 Modelo de Aseguramiento de Calidad en diseiio, desarrollo,
NMX-CC-003:1995 produccién, instalacion y servicio.

1SO 9002 Modelo de Aseguramiento de Catidad produccién, instalacion,
NMX-CC-004:1995 ¥y servicio.

ISO 9003 Modelo de Aseguramiento de Calidad en inspeccion y prucbas
NMX-CC-005:1995 finales.
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ISO 9004

Gestion de los sistemas de calidad y directrices generales.

NMX-CC-006:1995

En la tabla No. | se realiza una comparacion de los requisitos que se deben desarrollar para

dar cumplimiento a la norma ISO 9001, ISO 9002, ¢ 1SO 9003 segin

sea ¢l modelo

aplicable de acuerdo al ramo de la compaiiia, los cuales se desarrollan en el manual de

aseguramiento de calidad y se werifica su implantacion, mantenimiento y mejora,

periddicamente mediante auditorias.

PUNTO DE ISO | ISO | ISO
LA NORMA DESCRIPCION 9001 | 9002 | 9003
41 RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION X X 0
- Politica de calidad
- Organizacion
- Revisiones por la direccidn
4.2 SISTEMA DE CALIDAD X X 0
- Procedimientos del sistema de calidad
- Planeacion de Ia calidad
43 REVISION DE CONTRATO X | X1 X
- Revision
- Correcciones al contrato
4.4 CONTROL DE DISENO X [ -1 -

- Planeacidn del disefio y desarrollo

- interfaces organizacionales y técnicas
- Datos de partida

- Datos finales

- Revision de diserio

- Verificacion del disefio

- Validacion del disefio

- Cambios al disefio
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4.5

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
- Aprobacién y distribucion

- Cambios a tos documentos y datos

4.6

COMPRAS
- Evaluacién de subproveedores
- Datos sobre las compras

- Verificacién de los productos comprados

4.7

CONTROL DEL PRODUCTO SUMINISTRADO POR
EL CLIENTE

4.8

IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD

4.9

CONTROL DE PROCESO

4.10

INSPECCION Y PRUEBAS
- A la recepcion

- Durante ¢l proceso

- Finales

- Registros de mspeccion y pruebas

4.1

CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION,
MEDICION Y PRUEBAS

- Procedimiento de control

4.12

ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBAS

4.13

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

- Revision y disposicién de productos no conformes

4.14

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
- Acciones correctivas

- Acciones preventivas

4.15

MANEJO, ALMACENAMIENTO,
PRESERVACION Y ENTREGA
- Manejo

- Almacenamiento

- Embalaje

- Conservacion

- Entrega
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4.16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD X X 0
417 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD X X 0
4.18 CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO X X 0
4.19 SERVICIO X X --
4.20 TECNICAS ESTADISTICAS X X 0
- Identificacion de necesidades
- Procedimicntos

Notas: Requisito completo X Requisito menos completo O  No aplica --
que [SO 9001 e [SO 9002

Tabla No. |
Una vez que se conocen los requisitos de las normas de aseguramiento de calidad y
de acuerdo al giro de la empresa Equipos Nacionales. S.A. de C.V., la cual se dedica a
administrar, reparar y vender maquinaria para la construccion, se establece que la
norma bajo la cual se desarrollard su Sistema de Aseguramiento de Calidad, es SO 90062

Modelo de Aseguramiento de Calidad en produccién, instalacion y servicio.

2.7.4 Norma ISO 10011:1994 guias para auditorias de sistemas de calidad

Algunos de los objetivos de esta norma son:

® Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del sistema de

calidad con los requisitos especificados.

® Determinar que el manual de caiidad y procedimientos cumplen con la

norma o especificaciones aplicables.

® Determinar que la organizacion auditada cumple con su manual y con

sus procedimientos, y que estén debidamente implementados,

e Determinar la efectividad del sistema de calidad implementado para cumplir los

objetivos de calidad especificados.
& Cumplir requisitos regulatorios.

¢ Certificar ¢f sistema de calidad.
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e Proporcionar al audilado la oportunidad de mejorar sus sistema de calidad.

# Evaluar la necesidad de tomar acciones correctivas y preventivas.

Esta norma se divide en tres:

1ISO 10011-1 Parte !: Auditoria
NMX-CC-007/1:1993

ISO 10011-2 Parte 2: Criterios para calificacién de auditores de sistemas de
NMX-CC-007/2:1993 calidad.
[SG 10011-3 Parte 3: Administracion de programas de auditorias

NMX-CC-007/3:1993

2.7.5 Norma [SO 10012;NMX-CC-017:1995 Requisitos de aseguramiento de la calidad

para equipo de medicién.

El principal objetivo de esta norma , es que el proveedor asegura que las mediciones
son hechas con la exactitud requerida; demostrando la conformidad de sus productos contra

las especificaciones.

Esta norma se divide en dos secciones:

ISO 10012-1 Parte |: Sistema de confimmacion metrologica para equipo de
medicion.
1SO 10012-2 Parte 2: Control del proceso de medicién ~ (Afin estd en borrador)

Para concluir este capitulo es importante conocer la forma en que se interrelacionan las

normas [SQO 9000, lo cual se ilustra en la figura No. 2.
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FAMILIA DE NORMAS INTERNACIONALES
1SO 9000

I 1SO 8402 VOCABULARIO I

GUIAS
ISO 9000-1
DOCUMENTOS CONTRACTUALES
I 1SO 9001 I
I IS0 9002 I
1SO 9003
SO 9004-1 [SO 9004-2

ISO 10011 I ISO 10011- lII ISOlOOlI2II IS0 10011-3 I ISO9004—3
ISO 10012 1SO 10012-1 ISO 10012-2 h
Figura No. 2
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3.-Implantacion de un Sistcma de Aseguramiento de Calidad

El proceso de implementar e Sistema de Aseguramiento de la Calidad es un camino
que nunca termina. Cambiar una cultura de manera que nunca retroceda, no es algo que
pueda lograrse de la noche a la mafiana. Nada sucede Lan solo porque sea lo mejor o porque
valga la pena hacerlo.

Cambiar una cultura ne implica ensefiar a la persona un conjunto de téenicas nuevas o
reemplazar sus normas de comportamiento por nuevos patrones. Es cuestién de intercambiar
valores y proporcionar modelos de conducta; lo cual se logra modificando las actitudes.

La cultura gue ahora tenemos fue generada en alguna forma. No necesitamos saber
como sucedid, tampoco necesitamos condenarfa. No tenemos que precisar las diferencias
entre lo que ahora existe y lo que quisiéramos que existicra.

Solo necesitamos describir el futuro como nos agradaria que fuera, para luego avanzar
por el camino sefalado. Ese es el camino que tencmos que trazar. Los pasos para

implementar el Aseguramicnto de Calidad son:

1. Compromiso de la direccion

!"‘

Equipo para el mejoramiento de la calidad

ol

Medicion

&

Costo de la calidad

Crear conciencia sobre la calidad

aowm

Accion correctiva

7. Planear el dia de cero defectos
8. Educacion al personal

9. Eldia de cero defectos

10. Fijar metas

11. Eliminar las causas de error
12. Reconocimiento

13. Consejos sobre la calidad

14. Repetir todo ¢l proceso
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El patron que prevalece en la actualidad s de los altos ejecutivos que piden a algin
directivo que estudie ese asunto de calidad. La tarca comprende averiguar lo que esta
sucediendo en otras compaifiias, decidir que deberia de hacerse al respcélo. para luego
ponerlo en practicd. Siempre es un paso positivo y nada perjudicial. Sc trata de una
sensibilidad surgida a partir de 1980. Cuando se termina la investigacién sobre el asunto de
la calidad, €l ejecutivo por lo general enfrenta el dilema de como informarlo. Los mismos
que establecieron el objetivo seran los primeros que tendran que ser corregidos. deberan ser
sometidos a educacién especial y luego tendrin que dar su apoerte, comunicando a todos los
demas que han cambiado de forma de proceder.

Al relacionarse con compaiiias que estan experimentando mejoramientos, el gjecutivo
ha comprendido que la alta direccion es la clave de la direccidn, asi como la causa del
problema. No es facil expllicarlo, pero se puede lograr. Solo cuando el equipo directivo ha
recibido educacién especial y ha emprendido su comictido de cambiar la cultura de la
compaiiia, podra esperarse que coseche los frutos de ese cambio.

Sin embargo, pronto se pondra de manifiesto quc no todos creen en la nueva politica
de la alta direccion. Su credibilidad es muy baja. Se le conoce por la facilidad de
entusiasmarse con cualquier nuevo programa y luego cancelarlo cuando ya todos estan
trabajando en él. El problema solia ser ; Como lograr que los directivos se interesen
suficientemente en la calidad como para gue se haga algo al respecto”? Ahora el problema es:
{ Coémo podremos lograr que las personas crean que en verdad haremos algo y que, ademas,
lo mantendremos?.

La cultura de la compaiiia solo va a cambiar cuando todos los empleados dominen el
lenguaje comin de la calidad y comiencen a entender sus posiciones personales en la
promocion del mejoramiento de la calidad. A medida que se lleva a cabo el aprendizaje, los
empleados van a esperar que la direccion tome a la calidad como su primer objetivo,
conjuntamente con la disminucion de leos costos y el cumplimiente de los programas de
produccién. Desde ese momento en adelante, esperaran a acostumbrarse a que todos los
directivos exijan el cumplimiento de los requisitos.

Es alli donde se inicia el arduo proceso en cuestion. Para lo cual examinaremos los pasos

antes mencionados:
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1.

Compromiso de la direccion
La direccion de la compaiiia debe definir y poner por escrito su politica, sus objetivos
y su compromiso en materia de calidad y debe asegurarse de que esta politica es
entendida, aplicada y mantenida al dia por todos los niveles de la organizacion.
Consecuentemente la direccion de la empresa es responsable de:
La definicion, implantacion y consecucidn de esa politica de calidad y de esos objetivos

de calidad en relacion con dicha politica.

La implementacién del sistema de calidad con los medios necesarios para cumplir las

politicas y objetivos establecidos.

Equipo de trabajo para el mejoramiento de la calidad

El equipo de trabajo para el mejoramiento de la calidad debe de tener una direccion
clara y un hderazgo firme. de lo contrario las personas podrian enredarse de tal forma en
los problemas de estrategia y de la seleccion del equipo que se olvidaria cual es la
finalidad. Este grupo representa una de las partes claves del proceso. Su propésito es
guiar el proceso y promover su evolucidn. No pretende aclarar cada aceion por anticipado
ni ser un oraculo conocedor de todo ni contener las cosas. Debera brindar coordinacion y
apoyo.

Este estara integrado por personas que puedan despejar €l camino a quienes deseen
mejorar. Estas personas representan a la compaiiia ante el mundo exterior, desarrollan la
programacion educativa y organizan los eventos a nivel de la empresa. Dicho equipo debe
representar todas las funciones de la operacién y los miembros deben de asegurarlas de
manera que no haya necesidad de estar verificando a cada momento.

El presidente del equipo debera ser alguien que tenga facil comunicaciéon con la alta
direccidn, serd necesario que comprenda la estrategia total y tenga mano firme para
modificarla en caso necesario.

El proceso general requiere de un coordinador de tiempo completo, que dinja el
esfuerzo haciendo que las cosas ocurtan y que asegurc la colaboracién entre el presidente

y el equipo.
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La alta direccidn, ¢! coordinador v el presidente del equipo sc encargan de establecer
la estrategia general y con ¢l consentimiento del equipo; dicha estrategia se modifica cada
vez que es preciso, para satisfacer las nccesidades practicas de todos los miembros del
mismo equipo.

Todos los miembros del equipo deben de poseer la misma base educativa respecto al
proceso para el aseguramicento de la calidad, porque de lo contrario no podran progresar.
Quienes no conozean los conceplos, harin desembocar todo el esfuerzo en un programa
motivacional de bajo nivel v cs aili donde surge entonccs el interés en programas como los
circulos de calidad.

El equipo tendra que comprender que 1o que buscamos es un cambio en la actitud en

los habitos del personal de supervision de la empresa v no en los operarios.

. Medicidn

Mucheos equipos para ¢l mejoramiento de la calidad y, de hecho, muchas compaiiias,
no actian con suficiente scguridad en materia de medicidn. La consideran la dificultad
mas grande de todas. Sin embargo, la dificultad reside mas bien en no contar con
mediciones claras.

Las mediciones son algo normal; a cada paso nos encontramos con ellas. tenemos
relojes, calendarios, velocimetros, edades, presion sanguinea, etc. En raras ocasiones se
sostiene alguna conversacion sin aludir a ninguna medicion. Si no fuera asi, no podriamos
comunicarnos a través de términos bien definidos.

La medicion represcnta, entonces, simplemente el habito de saber como estamos

haciendo las cosas.

Costo de la calidad

El costo de la calidad se divide en dos areas: ¢l precio del incumplimiento y del
cumplimiento. El precio del incumplimiento de los requisitos lo constituyen todos los
gastos realizados en hacer las cosas mal. Comprende los esfuerzos por corregir los pedidos
de los vendedores cuando se reciben, corregir los procedimientos establecidos para
elaborar los pedidos, rectificar el preducto o servicio sobre 1a marcha, volver a hacer el

trabajo o pagar la garantia y demas reclamaciones debido a la falta de incumplimiento con
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los requisitos. Cuando s¢ suma todo esto, vemos que representa una cantidad enorme de
dinero qﬁe asciende al 20% o mas de las ventas de las compaiiias manufactureras y el 35%
de los costos de operacion de las empresas de servicio.

El precio del cumplimiento con los requisitos es 10 gue hay que gastar para que las
cosas resulten bien. Abarca la mayo ia de los costos de las funciones profesionales de
calidad, los esfuerzos de prevencion y la educacién en calidad. Comprende asimisme
areas tales como fa calificacion de procedimientos o de productos. Todo esto representa

por lo habitual entre un 3 y un 4% de las ventas en una compafia bien dirigida.

. Crear conciencia sobre la calidad

Las comunicaciones  dentro de las empresas y organizaciones sigue siendo un asunto
dificil. existen muchas cosas que comurnicar y muchas cosas que las personas quieren
saber. También es dificil saber si las cosas que hay que comunicar se comprenden bien.
Muchas compaiiias tratan de explicar la calidad y hacer consciencia de ella a las personas

or medio de publicaciones y sistemas de informacion especiales. esto es muy {itil; sin
embargo, los sistemas mas efectivos para crear consciencia sobre la calidad parecen ser
aquellos que aprovechan los sistemas existentes dentro de la compafiia.

Crear consciencia sobre la calidad debera de adaptarse a la cultura de la compafiia.
Pero a la vez tendra que proyectar un sentido de urgencia y cierta originalidad; las
personas necesitan estar enteradas del compromiso de la direccion, tienen que conocer la
politica que se esta siguiendo, tienen derecho a saber a cuanto ascienden los costos por
hacer las cosas mal. Crear consciencia sobre la calidad no es simplemente hacer

publicaciones y promociones, consiste por igual en difundir la informacion.

Accion correctiva

El verdadero proposito de la accion correctiva consiste en identificar y eliminar los
problemas para siempre.
Los sisternas de accion correctiva tienen que basarse en informaciones que revelen cuales
son los problemas y en analisis que muestren las causas de esos problemas. Una vez que
se haya establecido la raiz del problema, este podri eliminarse. He alli el verdadere

significado de la accidn correctiva.
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El paso mas impertante de accion correctiva que se ha hecho muy popular y muy itil, se
refiere a la administracién de la calidad del subproveedor. Al identificar cuales son los
subprovecdores que representan las principales fuenies de dificultades y al celebrar
reuniones con ellos en forma planeada, las compaifiias pueden reducir y eliminar los
servicios v los productos suministrados por estos que o cumplen con los requisitos. La
mitad de esta eliminacion se obtendrd simplemente conversando v llegando a un acuerdo
respecto a lo que se supone que el producto debe de ser. Por lo tanto, el tomar accion
correctiva con los subproveedores ayuda a identificar los requisitos, a aclararlos y a

resolver como se van a cumiplir y medir.

Planear ¢l dia de cero defectos

El compromiso de cero defectos constituye un gran paso de avance en el impulso y-la
duracién del proceso de administracion de la calidad. Deberd tomarse muy en serio y
planearse de una forma dignaz, sin preocupaciones. Es una oportunidad para la
comunicacion, aunque ha de ser diferente de todo el resto de las comunicaciones, de forma

que pueda reconocerse.

Educacion al personal

Todo ¢! mundo habla de la necesidad de hacer las cosas bien desde la primera vez y
nadie quiere en verdad hacer las cosas bien al segundo intento; sin embargo, en la vida
real podrian necesitarse hasta tres veces para lograr hacer algo de forma apropiada.
Deberan de proporcionarse a todas las personas de una compaiiia, los conceptos y las
técnicas necesarios para eliminar las dificultades de una manera ordenada y plancada.

La buena capacitacion de un tema significa comprensién. Para conseguir una
compaifiia libre de dificultades y orientada hacia la prevencion, se requicre que todos
conozcan en realidad que es lo que estd en juego.

La posicion de la persona en propiciar la calidad debera ser comprendida por todas y
cada una de las personas de la compaiifa. Quienes realizan funciones especificas necesitan
tener una educacidn espectal para cumplir con esas funciones, referente a la
administracién de la calidad de los subproveedores. ¢l costo de la determinacion de la

calidad y otras drcas,
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El aspecto educative general requiere de una educacidn ejecutiva, por medio de la
cual los altos directivos puedan aprender su posicion especifica; de una educacion
gerencial, es decir, de aquelios ¢jecutivos que han de poner en marcha el proceso; de un
sistema de capacitacion del personal en el cual todos los empleados de la compafiia
lleguen a comprender sus funciones; y dc practicas, en donde el personal de funciones
especiales tales como compras, contabilidad, calidad, mercadotecnia, etc., pueda aprender

a hacer las cosas especificas de su area.

Educacion a ejecutivos

E! objetivo de la cducacion a ejecutivos es ayudar a los directivos a comprender la
posicion que desempefian como causantes de problemas y luego como iniciadores del
proceso para el mejoramicnto de la calidad. Los ejecutivos deben de comprender lo que se
va a ensefar a los demas; y tienen que entender como han de reaccionar ante situaciones
de incumplimiento; y tienen que entender 1o que pueden hacer para alentar el proceso de
mejoramiento que se esté¢ llevando a cabo. Ya que cllos son los gerentes generales de la
empresa, todo lo que hagan se considerara de importancia y se estard observando de cerca,

de ahi que deben de poscer una perfecta comprension de las cosas.

Educacién a los gerentes
En la educacién a los gerentes se cubren los conceptos de educacion a ejecutivos,
ademas se incluyen los pasos de la implementacion del sistema asegurando que los

participantes tengan una comprension total de lo que abarca cada paso, para poderio

implementar correctamente.

Educacién al personal

La educacién se les proporciona a través de libros pedagégicos y presentaciones

realizadas por los gerentes.

Dia de cero defectos
El dia cero defectos se celebra con el fin de que la direccidn se presente y haga un

compromiso formal ante todos, de tal manera que sea obligatorio el cumplimiento. Es el
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momento de demostrar a todos, cara a cara, que las intenciones de los directivos son

SErias.

10. Fijar metas
El objetivo final de las metas . cs por supuesto, cero defectos y eso es precisamente lo
que todos procuran alcanzar. Sin embargo, habra, entrc tanto, objetivos intermedios que
vayan llevando hacia adelante ese objetivo.
Las metas deberan scr en lo posible escogidas por el grupo de mejoramiento de la

calidad y representadas en una grafica que este a la vista de todos.

11. Eliminar las causas de ervor

La eliminacién de las causas de error consiste en pedir a las personas que sefialen los
problemas que tienen, de manera quc algo se pueda hacer al respecto. No es un sistema de
sugerencias, en el cual las personas tengan que proponer una respuesta. Sin embargo, la
mayor parte de los seialamientos de problemas conticne sugerencias que pueden ayudar a
resolver esos problemas.

En muchas ocasiones los equipos se sienten abrumados por las innumerables causas
de error que reciben. Ef equipo debe preguntarse ;Qué debemos hacer cuando recibimos
una causa de error?, ;Como informaremos a la persona que la hemos recibido?, ;De que
manera se va a proceder a analizarla y como se va a actuar frente a ella?, ;Cémo le vamos
a comunicar a la persona que hemos hecho algo para resolverla?. Esto es una parte
importante del proceso para el mejoramiento de la calidad de lo que muchas personas

piensan, puesto que se irata de una comunicacion quc cs propia de este sistema.

12. Reconocimiento _
Muy pocas compaiiias olorgan reconocimiento a guienes obtienen buenos resultados.
Muchos administradores piensan un tanto cinicamente , que a las personas se les paga para
que hagan su trabaje, y punto. Esta actitud refleja una falta de sensibilidad respecto a las
personas, que es caracteristica de directivos pragmilicos en exceso. Son , mas bien,
inmaduros. La creacion y cl desarrotlo de un programa de reconocimientos para ejecutivos

y empleados por igual, es una parte muy importante del mejoramiento de la calidad; 1gual
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de importante gue la administracion de la calidad de los subproveedores, o la capacitacién
de los supervisores, o la dcterminacion del costo de 1a calidad, o la comprension por parte

de los altos ejeculivos de lo que la calidad es en realidad y de como alcanzarla.

13. Consejos sobre la calidad

El consejo de calidad es reunir a todos los profesionales de la calidad y permitiries
que aprendan unos de otros. También pueden apoyar cl proceso para el mejoramiento de
la calidad. Parece ser que existe una clara delimitacion dentro de las compafiias, en cuanto
a la forma como estos profesionales de la calidad consideran el nuevo interés que se
prodiga a la calidad. O bien se entregan activamente a ayudar a la compaiiia a eliminar los
problemas y piensan que Cero defectos es en verdad alcanzable, o bien procuran estimular
mas y mas los programas de motivacion y comunicacion entre los trabajadores y

convencer a la alta direccidn de que Cero deflectos definitivamente se puede lograr.

14. Repetir todo el proceso

Después de dos anos de actividad, ¢l equipo para el mejoramiento de la calidad
transfiere todas sus responsabilidades a un equipo nuevo por completo, con la posible
excepcion de un miembro que sigue formando parte de €). Es inevitable que el equipo que se
retira piense que ya no queda nada por hacer, Sin embargo sus miembros se sienten
sorprendidos  y complacidos a la vez. al ver que el nuevo equipo inicia de inmediato nuevas
actividades, desarrclla muchas formas nuevas de hacer las cosas y causa aun mayores
mejoras que las obtenidas la primera vez. Todo esto es resultado del aprendizaje y de
observar y participar. A medida que ¢l mejoramiento de 1a calidad se vueive cada vez més
una forma perdurable de vida al convertirse en |z cultura de la compafia, el proceso adquiere

mayor rapidez y permanencia.
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4.- Presentacion de una empresa del ramo de¢ la construccion dedicada a Ia

administracién, reparacién y venta de maquinaria para la construccion.

Equipos nacionales, 5.A. de C.V. es una empresa filial del grupo ICA, dedicada a [a
administracién, reparacién y venta de maquinaria para construccion, la cual funciona bajo el

siguiente esquema:

4.1 Misidn
4.1.1  Ser una empresa especializada en la reparacion, administracién y comercializacién de
maquinaria, con vocacion de servicio al cliente, capacidad técnica siempre actualizada, ética

profesional y calidad invariable en el cumplimiento de sus compromisos.

4.2 Objetivo
4.2.1 Ser una empresa especializada en la reparacion, administracién y comercializacion de
maquinaria a través de la capacitacién permanente de ¢l personal, para garantizar la maxima

productividad de los activos de nuestros clientes.

Para cumplir con los puntos arriba mencionados se cuenta con la siguiente organizacion:
- Direccién general
- Gerencia de operacion
- Gerencia de taller
- Gerencia de comercializacion
- Gerencia de compras de refacciones
- Gerencia de administracién de maquinaria
- Gerencia de administracion
- Gerencia de aseguramiento de calidad

- Gerencia de sistemas

4.3 Direccion general:

Tiene como funcién marcar las directrices y metas en el manejo administrativo Y

operacional de la maquinaria, asi como supervisar el cumplimiento de las mismas.




4.4 Gerencia de operacion:

Es el responsable del control de la operacion tanto cn la administracién come en

reparaciones de la maquinaria.
Para lograr lo anterior, cuenta con las siguientes gerencias:

4.5, Gerencia de taller

Tiene la funcién de coordinar los recursos humanos y materiales para lievar a cabo la
reparacion de la maquinaria; asi como cumplir los siguientes objetivos:

- Disminuir los tiempos de estadia en ¢l taller de la maquinaria en reparacion

- Disminuir los costos de reparacién en ENSA

- Incrementar la recuperacion de partes

- Incrementar ¢l servicio, apoyo y asesoria a las obras

- Incrementar la calidad de las reparaciones, disminucion de reclamaciones por parte

del cliente

- Respuesta en forma eficiente y oportuna a las demandas de servicio de las empresas

filiales.

Lo cual se obtiene mediante la supervision de las funciones departamentales, tales como:

4.5.1 Armado I y atmado 1l
Departamentos encargados de la reparacion de la maquinaria mayor, mediante la
planeacion de las actividades a desarrollar, para el desarmado de la méquina y envio de los

conjuntos y subconjuntos a los departamentos de apoyo.

4.5.2 Maquinaria menor:
Departamentos encargados de la reparacion de la maquinaria menor, mediante la
planeacion de las actividades a desarrollar, para el desarmado de la maquina y envio de los

conjuntos y subconjuntos a los departamentos de apoyo.
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4.5.3 Vchiculos:
Departamentos encargados de la reparacién de vehiculos, mediante la planeacién de
las actividades a desarrollar, para el desarmado de la unidad y envio de los conjuntos y

subconjuntos a los departamentos de apoyo.

4.5.4 Departamentos de apovo:
Tienen la funcidn de llevar a cabo la reparacién de conjuntos y/o subconjutos de la

maquina que entra a taller; por ejemplo: departamento de motores, soldadura, sistemas

hidralicos, etc.

4.5.5 Control de produccidn:
Son los departamenios encargados de ltevar ¢l control administrativo de la maquina

en proceso de reparacion; por gjemplo: elaboracion de cronogramas, presupuesto a maquina

cerrada, captura de mano de obra, etc.

4.6 Gerencia de comercializacién

Tiene la funcion de establecer las politicas para promover la venta de maquinaria
propiedad de las filiales de [CA, buscando la recuperacién maxima de la inversion inicial en
el menor tiempo posible, mediante la elaboracién de un programa de comercializacion y
promocion de la maquinaria a venta , buscando la cobertura de mayor mercado para la
actualizacidn de la cartera de clientes, basado en un equipo de ventas capacitado por medio
del cual se pueda alcanzar los objetivos y metas establecidos, satisfaciendo las necesidades y
expectativas de nuestros clientes.

Para la compra de maquinaria tiene la funcidn de negociar en forma dptima, calidad,
precio, condiciones de pago. tiempo de entrega, garantia, apoyo al preducto; de acuerdo a la
necesidades de los clientes.

Proporcionar informacion técnica de maquinaria y vehiculos a los departamentos

técnicos de las empresas para la elaboracion de concursos.
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4.7 Gerencia de compras de refacciones

Tiene la funcidn de coordinar los recursos materiales y humanos de su departamento,
para suministrar con oportunidad y precio las refacciones yfo partes necesarias para llevar a
cabo la reparacion de la maquinaria, mediante ¢l desarrollo y control de los
subproveedores;asi como mejorar el sistema de compras disminuyendo el tiempo de

respuesta, en base a una automatizacion de su sistema y capacitacion constantc de su

personal.

4.8 Gerencia de administraciéon de maquinaria

Se encarga del control de recursos humanos y materiales para una buena
administracién de la maguinaria; destacando las siguientes actividades:

- Analisis para estandarizacién de marcas y modelos de maquinaria

- Analisis técnico para la determinacion de vida 1til de maquinaria

- Elaboracion de programas de compra, venta y reparacion.

Asi mismo supervisa y coordina las funciones departamentales:

4.8.1 Asignacion de maquinaria:
Este departamento e¢s el responsable del suministre de maguinaria a las diferentes
empresas y obras del grupo, de acuerdo a los programas de utilizacidn, enviados por las

mismas y para lo cual se apoya de ios departamentos de renta de maquinaria e inspeccidén y

pruebas.

4.8.2 Renta de maquinaria:
Tiene la funcién de cubrir las necesidades de la maquinaria cuando se han agotado las
alternativas de conseguir maquinaria dentro del grupo, para lo cual recurre al arrendamiento

de maquinaria propiedad de terceros, seleccionando las mejores alternativas de renta.
4.8.3 Patios de maquinaria:

Es el responsable directo de la recepeion, almacenaje y envio de la maquinaria, a las

diferentes obras y empresas del grupo.
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4.8.4 Coordinacion de seguros:

Es el responsable dc todo lo relacionado a seguros de la maquinaria, dentro del
circulo obra-empresa-seguros, para cfectos de aseguramicnto, coma para reclamaciones por
sinicstros, determinando asi coberturas, alcances y reclamaciones en las polizas de

maquinaria

4.8.5 Control de inventarios y calculo de rentas:

Con apoyo de una red computacional. controla toda la informacién correspondiente a
la maquinaria, para tener actualizada en cualquier momento la localizacién, estatus y horas
trabajadas de la misma; por medio de la cual cada mes realizar en base a esta informacién y a

un tabulador, ¢l cobro de rentas.

4.8.6 Control contable:

Este departamento lleva el control de ingresos y cgresos generados por la maquinaria
y los cuales pueden ser:

- Altas, bajas, rentas, aclualizacion de avaliio, seguros, reparacion de maquinaria,
depreciaciones,

Mensualmente se recibe de control de inventarios, informacién para realizar una
conciliacién con la finalidad de cmitir cargos y abonos a las empresas y obras
correspondientes.

El control de las actividades esta integrado en una base de datos y programacién via

computadora, lo cual permite obtener en forma simuitanea reportes, facturas y pélizas, por

cada una de las actividades mencionadas.

4.9 Gerencia de administracion

Tiene la funcién de administrar los recursos humanos y materiales de la empresa, para
su buen funcionamiento, asi como tramitar créditos bancarios para la adquisicion de activos
fijos; dar seguimiento al programa de capacitacidn del personal, control presupuestal de los
gastos de la empresa, relacionarse con autoridades municipales, estatales y federales para
estar a la vanguardia en cuanto a obligaciones se refiere , relacionarse con el personal

gerencial de los bancos para tener mejor servicio, supervisar y apoyar que’ todas las
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actividades se lleven a cabo correctamente v con seguridad en los departamentos del area

administrativa.

4.10 Gerencia de Aseguramiento de Calidad

Tiene Ia funcién de coordinar los recursos humanos y materiales para implementar,
mantener y mejorar el Sislema de Ascguramiento de Calidad, bajo la norma internacional
ISO 9002, mediante Ia programacion de auditorias internas.

Asi mismo supervisa y coordina las funcioncs departamentales:

[nspeccion y pruebas:

En este departamento se generan dos actividades basicas para la determinacién del

estado fisico-mecanico de la magquinaria, las cuales describimos a continuacién:

Diagnostico de entrada:

Procedimiento sistematico de una serie de actividades a realizar que tiene cono fin
detectar fallas en la maquina, auxiliandose con especificaciones de fabricante, equipo
especiatizado e informacion que proporcicna la obra mediante el control de envio;

determinando si la maquina esta en condiciones de trabajar o requiere ser reparada parcial o

totalmente.

Inspeccion final:

Inspeccidn fisica: revision general de partes, elementos filtrantes, niveles de fluidos,

fubricacion y dispositivos de seguridad

Prueba de operacion: se realiza movimiento de tierra para que la maquina alcance su
temperatura de operacion, vertficando la potencia del motor y el funcionamiento de los

conjuntos que la conforman sean el adecuado.

Toma de lecturas: Se acoplan instrumentos de medicién a la miguina para realizar
una toma de resultados, como presiones, revoluciones, etc, y comparar contra las

especificaciones del fabricante, para determinar si cumple con las especificaciones del
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fabricante; en caso de ser afirmativo sc libera la maquina, de lo contrario se informa al

departamento que realizd la reparacion para que efectie las correcciones necesarias,

4.11 Gerencia de sistemas

Tiene la funcién de coordinar los recursos humanos y materiales para integrar en un
esquema Unico, toda la informacion generada en fa cmpresa, con el fin de elaborar un
esquema responsable para el mancjo de la misma, la cual se pueda consultar en cualquier
momernto y sirva para la toma de decisiones. Buscar a actualizacion en los procesos
automatizacion y computarizacion de los procesos existentes en la empresa.; asi como

capacitar al usuario para el uso adecuado del sistema.
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5.- Costo, beneficio y riesgo en la implementacion de un Sistema de Aseguramiento de

Calidad.

Un sistema efectivo de calidad debe ser disefiado para satisfacer las necesidades y
expectativas de fos clientes, llegando hasta el servicio para proteger los intereses de la
empresa, mediante una buena organizacion del Sistema de Calidad la cual es avalada por el
director general para la optimizacion y control de la calidad en relacidn al costo, beneficio y

riesgo.

5.1 Costos:

Los costos de calidad proporcionan el comiin denominador econdémico por medio del
cual la administracion de planta y compaiiia y los practicantes del controi de calidad pueden
comunicarse clara y efectivamente en términos de negocios. Los costos de calidad son la
base con la cual se pueden evajuar inversiones en programas de calidad en términos de
mejora de costos, incremento en las ganancias y otros beneficios para las plantas y
compaiiias de estos programas. Esencialmente, los costos de calidad son los fundamentos
para la economia de los sistemas de calidad. Proporciona los medios para 1a identificacion de

actividades ineficientes y asi iniciar actividades intemas de mejora continua.

Los costos de calidad se dividen como se ilustra en la figura No 3.

COSTOS DE CONTROL

COSTOS DE PREVENCION
T

T [ COSTOS DE EVALUACION

COSTOS DE FALLAS

/ COSTOS POR FALLAS INTERNAS

DEL CONTROL T COSTOS POR FALLAS EXTERNAS

Figura No. 3
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Los costos de control se dividen en: coslos de prevencion, que cvitan que ocurran
defectos e inconformidades v que incluyen los gastos de calidad para evitar que, en primer
lugar, se obtengan productos insatisfactorios. Los costos dc evaluacion incluyen los costos de
mantener la calidad en la compafiia por medio de evatluaciones formales de la calidad del
producto. Ello incluye drcus de costo como inspeccion, pruebas, investigacion externa,
auditorias de calidad y gastos similares.

Los costos por falla cn el contrel, que son causados por los materiales y productos
que no satisfacen los requisitos de calidad, se dividen iambién en dos: costos por fallas
internas, que incluyen los costos de calidad insatisfactoria dentro de la compaiiia, tales como
deshechos, deterioro y matertal vuelto a trabajar, y los costos por fallas externas, que
incluyen los costos de calidad insatisfactoria fuera dc la compafiia, como fallas en el

desempefio del producto y quejas de los clientes.

5.1.1 Costos de control:

5.1.1.1- Prevencion: Esfucrzos para prevenir defectos ¢ inconformidades, por ejemplo:

¢ Planeacion de la calidad:

La planeacidn de la calidad representa los costos relacionados con el tiempo que todo
el personal, ya sea en la funcién de calidad o en otras funcicnes, invierte en planear los
detalles corrientes del sistema de calidad y en traducir los requisitos del disefio del preducto
y de calidad del consumidor en controles especificos dc manufactura en la calidad de los
materiales, proceso y productos por medio de métodos, procedimientos e instrucciones
formales. También representan los costos relativos al tiempo invertido, haciendo otros
trabajos de planeacion de calidad, tales como estudios de confiabilidad, analisis de la calidad
antes de la produccién e instrucciones escritas o procedimientos de trabajo para pruebas,

inspeccidn y contro! de proceso.

e Control de procesos:

Ei control de procesos comprende los costos originados por el tiempo que el personal

de control de calidad emplea al estudiar y analizar los procesos de fabricacion (incluyendo a
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subproveedores), con el fin de establecer medios de control y mejoramiento de la capacidad
de los procesos existentes, asi como proporcionar ayuda técnica al personal de fabricacion en
la aplicacién efectiva de los planes de calidad y en la iniciacion y desarrolio del control de

los procesos operativos de la manufactura.

e Entrenamiento para la calidad y desarrollo de la fuerza laboral:

El entrenamiento para la calidad representa los costos de establecer y poner en marcha
programas formales de entrenamiento para la calidad en todas las operaciones de la
compafiia, disefiadas para adiestrar al personal en el entrenamiento y uso de programas y
técnicas para el control de la calidad, confiabilidad y scguridad, no incluye los costos de

entrenamiento de los operarios para lograr una suficiencia en la cantidad del producto.

* Verificacién del disefio del producto:
La verificacién del diseio del producto representa el costo de evaluar el producto

antes de la produccidn, con cl propésito de verificar los aspectos de calidad, confiabilidad y

seguridad de! diseiio.

* Desarrollo y administracion del sistema:

El desarrollo y administracion del sistema representa el costo de la ingenieria y
administracién de sistemas de calidad generales y apoyo para el desarrollo de sistemas de

calidad

5.1.1.2.- Costos de evaluacion: Evaluar si los requisitos de calidad estan siendo cumplidos,

por ejemplo;

¢ Inspeccién y pruebas de materiales comprados:
La inspecci6n y prueba de materiales comprados representan costos aplicables al
tiempo dedicado a las pruebas y a la inspeccion para evaluar la calidad de los materiales

adquiridos, por operarios y supervisores.
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+ Pruebas de aceptacion en laboratorios:

Representan ¢l costo de todas las prucbas efectuadas por un laboratorio o unidad de

prueba para evaluar la calidad det material comprado.

+ Inspeccion:
Representa el costo relativo al tiempo empleado en la inspeccion por el personal

respectivo, evaluando la calidad del producto en los talleres, por supervisores y personal de

oficina

s Pruebas:

Representan el costo del personal de prueba, en la valuacidn de la actuacién del
producto en pruebas técnicas dentro del taller. incluyendo gastos de personal de supervisién y

oficinas.

= Material y equipo para pruebas e inspeccion:
En este concepto entran los costos de energia para probar aparatos grandes, tales como los de

vapor o combustible, y los materiales y suministros utilizados en pruebas destructivas,

pruebas de duracion o desarmar para rcvision.

* Auditerias de calidad:

Representa el costo relativo al tiempo que emplea ¢} personal en hacer auditorias.

+ Contratos con el exterior:

Se refiere a los costos comerciales de laboralorio, inspecciones de compaiiias de

Seguros, etc.
¢ Conservacién y calibracién del equipo inspeccién v pruebas:

Comprende lo que devenga el personal de mantenimiento, por el tiempo empleado en

calibrar y cuidar ¢l equipo de pruebas y de inspeccién,
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+ Revision del producto por ingenieria y embarque:
Representa los costos aplicables al tiempo que los ingenieros de produccién tardan en

hacer una revision de los datos correspondientes a las prucbas y a la inspeccién del producto,

antes de autorizar su entrega.

« Pruebas de campo:
Son los costos en que se incurre por pruebas en el lerreno de uso, del consumidor,

antes de la entrega definitiva del producto, comprenden gastos de viaje y gastos de estancia.

5.1.1.3 Costos debido a fallas internas: Costos resultantes de un producto fallando para

cumplir los requisitos de calidad antes de la entrega, por ejemplo:

+ Desperdicios:
Con el fin de obtener los costos de la calidad en la operacidn, se tienen que considerar

los costos por desperdicio cn los que se incurre mientras se logra alcanzar los valores de

calidad requeridos

s Retrabajo:

Los trabajos suplementarios representan los pagos adicionales a los operadores

mientras se alcanza la calidad requerida.

« Costos por suministro de materiales:
Es el que incurre el personal encargado del suministro de materiales al dedicarse al

manejo de quejas y rechazos de materiales comprados.
¢ Consultas entre ingenieros de la fabrica:

Son por el tiempo que los ingenieros de produccion emplean en las solucion de

algunos problemas relacionados con la calidad de los productos.
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5.1.1.4 Costos por fallas externas

Costos resubtantes dc fullas del producto para cumplir los requisitos después de la

entrega, por cjemplo;

* Quejas dentro de la garantia:
Las guejas dentro de fa garantia representan todos los costos de guejas especificas cn

el campao dentro de la garantia por investigacion, reparacion o sustitucion.

» Quejas fuera de garantia:
Las quejas fuera de garantia representan todos los costos aceptados para cl ajuste de

quejas especificas en el campo, después del vencimiento de la garantia.

¢ Servicio al producto:

Representa todos los costos aceplados por servicio al producto directamente
atribuibles a la correccion de imperfecciones o pruebas cspeciales, o correcciones de defectos
no como resultados de quejas en el campo. No incluye servicio de instalacién o contrato de

mantenimiento.

* Responsabilidad legal del producto:
Representa los costos por calidad en los que se incurre como resultado de juicios de

demandas legales relacionadas con las fallas cn la calidad.

* Retiro del producto:

Representa los costos relacionados con la calidad como resuliado del retiro de

productos o componentes del producto.

5.2 Beneficios
Suministrar una administracién integral, pero flexible, que puede adaptarse dentro de
un sistema de informacion gerencial y que puede sjustarse comodamente a sistemas

gerenciales de produccién de variante complejidad. Provee:
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+ Disminucion de costos por actividades y aspectos de no calidad
» Creacién de sinergia e integracion de areas

» Fomentar la cultura de prevencién

* Penetracién de mercados a nivel internacional

¢ Optimizar el uso de recursos

* Mantener la confianza de los clientes

+ Incremento en la productividad y mercado

+ Disminucion de costos de calidad

5.3 Riesgos

La implementacion de un Sistema de Aseguramiento de Calidad solo por cumplir con
los requerimientos de los clientes y no estar convencidos del cambio puede generar una
empresa paralela que moviliza recursos humanos y financieros para producir un trabajo inttil

( empresa fantasma ), lo cual s refieja en las medidas de la no calidad, por ejemplo:

* Devolucidén por parte del cliente

Cuando un producto se deteriora durante el periodo de garantia, ocasiona gastos que son:

- Servicio de post-venta

- Costo debido a la reparacion o a la modificacién del producto
- Gastos de transporie

- Pérdidas de tiempo

- Para el cliente, perdida de produccidn o de disfrute de su bien, pudiendo

- Ocasionar una indemnizacién compensatoria.

* Pérdidas en la empresa

Constituidas esencialmente por los costos originados por los desechos y los retrabajos

+ Nivel de calidad impuesto por el cliente

Algunos mercados solo pueden conquistarse mediante la seguridad de un nivel de
calidad y la instalacién de un sistema de control de calidad. Se trata de los proveedores en el

campo aeronautico, espacial, de armamento, de centrales nucleares, etc.
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Puede exigirse:
- Un manual de seguridad de calidad redactado por una sociedad especializada
- Las 1arjetas de controf atestiguando ¢! seguimicnto de la fabricacidn

- la elaboracidén del plan de control de recepcién

» Influencia comercial de la calidad

Es evidente que la calidad de un producto tiene una influencia sobre la demanda. Un
cliente decepcionado por un producto en el campo industrial o terciario no harad una buena
publicidad para la firma (pérdida de imagen y/o reputacion), lo que originara un descenso en
las ventas { pérdida de mcrcado). Aunque resulta dificil evaluar esta influencia, tiene, sin

embargo, una importancia real. Para justificar los gastos originados por el servicio de calidad
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6. Propuesta del manual de aseguramicnto de calidad

6.1 El manual de calidad cs el documento donde se establece la politica ,los objetivos de
calidad y describe el sistema de calidad de una organizacién; este puede referirse a la
totalidad de actividades de una organizacién o solo una parte de ellas. El titulo y el alcance

del manual refleja el campo de aplicacion.

La informacion minima quc debe comemplarse en ¢l manual de aseguramiento de calidad es:

- Politica de calidad

- Las responsabilidades, autonidades e interrelaciones del personal que administra,

realiza, verifica o revisa trabajo que afecta la calidad.
- Los procedimientos ¢ instrucciones del sistema de calidad.

- Una seccidn para revisar, actualizar y controlar €l manual:

El manual de calidad puede variar en profundidad y formato, lo cual sirve para

ajustarse a las necesidades de cada organizacion.

En las siguientes paginas se describe la propuesta de un Manual de Aseguramiento de calidad

para una empresa que administra, repara y vende maquinaria para la construccion.
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=

CONTROL DE MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO

Establecer los fineamientos para la administracion vy definicidn de responsabilidades
para el sistema de calidad de Equipos Nacionales, S.A. de C.V.

ALCANCE

Este manual establece la Politica de Calidad y describe los lineamientos aplicables
del Sistema de Aseguramiento de Calidad de Equipos Nacionales, S.A. de C.V.; de
acuerdo a la Norma Internacional 1SO 9002:1994; Sistema de Aseguramiento de
Calidad en Produccion, Instalaciéon y Servicio, y aplica a los servicios que la
empresa presta a sus clientes y que son: Administracidn, Reparacion, vy
Comercializacion de Maquinaria para la construccion, asi como servicio de analisis de
aceite usado.

Los clientes de Equipos Nacionales, S. A. de C.V. estan clasificados como clientes
internos y clienles externos; siendo los clientes internos las empresas filiales de ICA y
los clientes externos son ajenos a ICA.

Ef sistema de aseguramiento de calidad de Equipos Nacionales, S. A. de C.V. ; es
independiente de las actividades de aseguramiento de calidad de oficina matriz.

CAMBIOS DEL MANUAL

Revision y autorizacion

El manual de calidad se elabora por el Comité de Calidad y lo revisa el Gerente de
Aseguramiento de Calidad, quien controla los cambios al mismo.

Una vez que se revisa el documento, el Director General autoriza el manual de calidad
para su implantacion.

Actualizacion. .

Este documento se actualiza y modifica por seccidn o totalmente cuando asi se
requiera.

Cualquier cambio al manual de calidad, se realiza de acuerdo a lo que se establece en
{a seccidn 4.5 y en el procedimiento de control de documentos PROCGRALGS.

El Gerente de Aseguramiento de Calidad conserva las evidencias a los cambios y
distribucicnes del manual de calidad.
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31

3.11

3.2

3.21-

INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA
DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Equipos Nacionales, S.A. de C.V, (ENSA), es una empresa filial de la empresa
ingenieros Civiles Asociados, S.A. de C.V. {ICA), de origen mexicano, fundada el 10
de septiembre de 1960, cuyo objeto social es la Administracion, Mantenimiento, Venta
y Renta de Maquinaria.

Equipos Nacionales, S.A. de C.V. , se caracteriza desde su fundacién como una
buena opcidn de servicios integrales de administracion, reparacion y venta de
maquinaria, con una vocacion de servicio a las diferentes empresas constructoras del
grupo, respondiendo ademés paralelamente a los grandes retos que han enfrentado
las constructoras filiales de Ingenieros Civiles Asociados, S. A. de C.V.

La localizacion de Equipos Nacionales S.A. de C.V. es:

Camino a San Mateo Ixtacalco No 400

Cuautitlan lzcalli, Estado de México

Codigo Postal 54840

Teléfono 8-70-20-66

La misién de Equipos Nacionales, S.A. de CV. es: “ser una empresa
especializada en la reparacién , administracion y comercializacién de
magquinaria, con vocacién de servicio al cliente, capacidad técnica siempre
actualizada, ética profesional y calidad invariable en el cumplimiento de sus
compromisos"’.

OBJETIVO GENERAL DE LA EMPRESA
“Ser una organizacion especializada en la reparacion, administracién y

comercializacién de magquinaria a través de la capacitacién permanente de el

personal, para garantizar la maxima productividad de los activos de nuestros
clientes”,
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4.0 REQUISITOS DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

ENSA, basa su Sistema de Aseguramientc de Calidad, por su tipo de empresa y
alcance de operacion ; en la norma Internacional de Calidad 1S0-9002:1994. Sistema
de Aseguramiento de Calidad en Produccién, Instalacion y Servicio.
Este sisiema define la politica de calidad, estructura organizacional, responsabilidades

y procedimientos para implantar y mantener la calidad en los diferentes niveles de la
empresa.

4.0.1

4.0141

Estructura administrativa de ENSA en ICA.

Equipos Nacionales, S.A. de C.V. empresa filial de ICA se localiza en e! organigrama

DACMACFO1, dependiendo de la vicepresidencia ejecutiva de construccidn pesada y
para efecto de este sistema de calidad, Unicamente se ilustra para poder identificar la
misma dentro de la organizacion de |CA.

PRESIDENCIA
iCA

VICEPRESIDENCIA
ICA CONTRUCCION PESADA

L=
CONSTRUCCION PESADA

PROBICA

MOUSTRIA
DEL HERRO

EQUEPAOS NACKONALES

TAC

DIRECCION TECNICA
DE APQYO

DACMACFO
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4.1

4122

41.23

4.1.24

4.1.3.1

4132

4.1.4

4.1.4.1
41411
4.141.2

RESPONSABILIDADES DE LA GERENCIA GENERAL
POLITICA Y OBJETIVOS

POLITICA DE CALIDAD.

El gerente general de Equipos Nacionales, de acuerdo a los requisitos de la norma
internacional 1S0-9002:1994, emite la politica de calidad de la empresa en los
términos siguientes:

“ PROPORCIONAR PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE CUMPLAN CON LOS
ESTANDARES  INTERNACIONALES DE CALIDAD Y SEGURIDAD,

SATISFACIENDO LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE NUESTROS
CLIENTES “

Para asegurar que esta politica de calidad se cumpla, Equipos Nacionales,
implementa y mantiene un sistema de aseguramiento de calidad, basado en la norma
Internacional 1S0-9002:1994.

El gerente general de Equipos Nacionales, se asegura de que esta politica de calidad
se difunda y entienda en todos los niveles de la organizacion mediante un programa
de adoctrinamiento y verificacion de aplicacion  en cada una de las areas de la
empresa.

La politica de calidad es implantada por todo el personal dentro del sistema de calidad
mediante el cumplimiento de sus responsabilidades.

OBJETIVOS DE CALIDAD

El objetivo de calidad de Equipos Nacionales es mantener un sistema de
aseguramiento de calidad, que se documente y aplique en todas las areas que afectan
la calidad de sus productos y servicios, con el fin de cumplir con los requisitos basicos
de calidad, seguridad y oporlunidad , que satisfagan las expectativas de sus clientes.
Vigilar el cumplimiento para que los procedimientos soporte |, los procedimientos de
apoyo y otros documentos del sistema se implanten y actualicen en un proceso
sistematico de mejora continua.

ORGANIZACION PARA LA CALIDAD

ORGANIGRAMA.

El organigrama general de Equipos Nacionales, se ilustra en fa pagina numero 2

La responsabilidad del personal esta definida en una matriz de responsabilidades
donde se interrelaciona a las diferentes areas para garantizar el cumplimiento de la
calidad de acuerdo a la norma internacional 150-9002:1994. Esta interrelacion
permite iniciar acciones en forma oporluna que previenen la ocurrencia de no
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conformidades y ejercen un mayor control
resultado productos y servicios conformes.
4.14.1.3 Laautoridad del personal esta definida en el diagrama de organizacién DACMACFO2.

EQUIPOS NACIONALES, S.A. de C.V.

sobre los procesos, que dan como

DIRECCION
PROCURACION

Y
SERVICI0S

GERENCIA GENERAL

GERENCIA GERENCIA DE
DE ASEGURAMIENTO
SISTEMAS DE CALIDAD
SEGURIDAD INDUSTRIAL ECOLOGIA
1 | 1
GERENCIA GERENCIA GERENCIA GERENCIA
OE DE DE
TALLER COMERCIALIZACION AOMINISTRACION COMPRAS REFACCIONES
1 1
LABORATORIO
VENTA DE MAQUINARIA INSPECCION ¥ PRUEBAS E PATIOS
INSTRUMENTACION

* ESTA ACTIVIDAD NO SE ENCUENTRA INTEGRADA AL SISTEMA DE CALIDAD

A través del organigrama se documenta y define los niveles de autoridad para
desarrollar la funciones y cumplir con las responsabilidades asignadas, indica quién
representa la mayor autoridad dentro de a empresa, cuales son los representantes de
las primordiales actividades que constituyen la compafiia, quienes conocen e} grado
de libertad asignado para la toma de decisiones, identificado por el posicionamiento
dentro del organigrama. Esto a su vez, queda reforzado en la matriz de
responsabilidades donde se indica la relacién del personal respecto a los requisitos de

la norma, y el principal responsable (R) con méaxima autoridad para asegurar el
cumplimiento del sistema de calidad.
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R = Responsabilidad total

r = Responsabilidad compartida
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R = Responsabilidad total

r = Responsabilidad compartida
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41.5 DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES DE LA ORGANIZACION

4.1.51 Son responsabilidades de 1a gerencia general:

Implementar y mantener un sistema de aseguramiento de calidad, basado en la
norma internacional 1S0-9002:1994, ademas de transmitir y difundir este
compromiso a todos los niveles de la organizacion.

Nombrar a un representante de la gerencia general, a quien se le asigna la
responsabilidad y autoridad de vigilar que este sistema se implemente y mantenga.

Emitir 1a politica y los principios de calidad de la empresa, y vigilar que se cumplan
invariablemente.

Con objeto de garantizar la consistencia de la calidad en la empresa y la vocacion
de servicio al cliente, se vigila que los esfuerzos de fa empresa estén dirigidos a
alcanzar los objetivos de calidad establecidos en el manual de aseguramiento de la
calidad.

Coordinar las actividades de la revision de contrato, para asegurar que los
requisitos del cliente se cumplan.

Promover la seguridad en la empresa y cuidar el impacto ambiental, producto de
nuastras operaciones.

Fomentar la capacitacién a todos los niveles para garantizar que los objetivos de
calidad se logren y mantengan.

Revisar periodicamente el sistema de aseguramiento de calidad, por medio de las
auditorias de calidad, estado de accionas correctivas y quejas de clientes y reportes
de aseguramiento de calidad.

41.5.2 Son responsabilidades de la gerencia de comercializacion:

Aplicar procedimientos para la venta de maquinaria, buscando satisfacer las
expectativas de sus clientes.

Proporcionar capacitacion a su personal, como apoyo para el logro de objetivos.

Monitarear y mantener el mercado de maquinaria usada, en México y el extranjero
como apoyo a las ventas.

Supervisar que el producto suministrado por el cliente, se mantenga en las
condiciones que se recibe.
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4.1.5.3

4154

« Tomar acciones correctivas inmediatas, para fas no conformidades y deficiencias
que se delecten en el area.

« Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general.

« Revisa el programa de venta del cliente interno y aclara cualquier diferencia para su
correcta aplicacion .

Son responsabilidades de la gerencia de administracién:

« Controla que los recursos materiales del almacén, se enfoquen a cumplir con
oportunidad la entrega de recursos al taller .

» Vigilar que el programa de capacitacion se lleva a cabo y proporcionar recursos
para facilitar esta actividad.

« Evaluar a través de Relaciones Industriales a los subproveedores de capacitacion y
conservar registros de esas evaluaciones.,

= Inspeccionar por medio de almacén de refacciones, las partes que se suministran
para el proceso de reparacion, por medio de procedimientos documentados.

e Almacenar de acuerdo a procedimiento de trabajo los recursos que se solicitan
para los procesos.

« Tomar acciones correctivas y preventivas para las no conformidades encontradas y
potenciales detectadas en el area.

s Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general.

Son responsabilidades de la gerencia de taller :

« Implementar, mantener y mejorar los procedimientos que apliquen a esta gerencia.

« Que la calidad de las reparaciones, sean acordes a los requisitos del cliente, a
través de capacitacién del personal, evaluacion de subproveeedores de servicio y

mantenimiento de equipo auxiliar para proceso.

e La utilizacion de materiales y refacciones de buena calidad que nos asegure un
proceso dptimo.

» Verificar que las actividades se Heven a cabo con seguridad, que permita la
continuidad del proceso .
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Cumplir con el programa de reparaciones, y asegurar que el proceso se de, de
acuerdo a los procedimientos establecidos.

Supervisar que el producto suministrado por el cliente se conserve de acuerdo a
procedimientos de trabajo y en su caso reportar al propietario los dafios
presentados.

Evaluar subproveedores de apoyo para la produccion, e indicar a compras de
refacciones los subproveedores a evaluar de acuerdo al impacto que estos tengan
en la calidad de ia reparacion.

Analizar técnicas estadisticas conjuntamente con el jefe de inspeccion y pruebas,
ademas del! personal necesario.

Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por ta gerencia general.
Coordinar y supervisar el servicio que por garantia y/o contrato el cliente solicita .

A través de la solicitud de reparacion yfo servicio, revisar que los requerimientos
del cliente son claros .

Vigilar que los resultados de audilorias se concluyan a través de la toma de
acciones correctivas ylo algunas otras herramientas de calidad. (mejora continua )

4.1.5.5 Son responsabilidades de la gerencia de compras de refacciones :

Coordinar eficientemente todas las actividades de la gerencia buscando economias
para fa empresa en todas sus areas.

Controlar y evaluar e! desempeno de subproveedores.

Actualizar, mantener y mejorar el sistema de compras de refacciones, por medio de
procedimientos de trabajo que apliquen.

Soficitar los cursos de capacitacidn necesarios para el personal de su area .

Verificar mediante la revision de los reportes que las compras se realicen con
subproveedores confiables y bajo convenio .

Vigilar que se cumplan los cbjetivos de calidad emitidos por la gerencia general, y
que el sistema de calidad se lieve de acuerdo lo que le corresponde .
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4.1.5.6 Son responsabilidades de {a gerencia de aseguramiento de calidad :

Supervisar por medio de su organizacion y en representacion de la gerencia
general de la empresa, que la implantacion y el mantenimiento del sistema de
aseguramiento de calidad, se lleve de acuerdo a lo planeado.

Verificar que se cumplan los procedimientos del sistema de aseguramiento de
calidad.

Supervisar que el sislema de aseguramiento de calidad se implante y mantenga de
manera concordante con los requisitos de la norma internacional 1ISO-8062:1994.

Formalizar el comité de calidad, con el principal objetivo de dar seguimiento al
sistema.

Elaborar y llevar a cabo el programa de auditorias inlernas de calidad y mantener
los registros .

implementar las acciones correctivas y preventivas, efectuar seguimiento para su
cumplimiento .

Establecer el control de documentos y de registros de calidad, por medio de
procedimientos.

Controlar y seguir por medio de una bitacora, las quejas de clientes y preparar
reporte para la revision por parte de la gerencia general .

Supervisar que se implante el procedimiento de técnicas estadisticas en el
departamento de inspeccion y pruebas.

El manejo, almacenamiento y preservacion de maquinaria, asi como; el producto
suministrado por el cliente se supervisa a través del cumplimiento de
procedimientos definidos.

Mantener el original de los manuales y procedimientos del sistema de calidad de la
empresa. r

Mantener aclualizados los procedimientos y su difusion a las areas involucradas.
Mantener informado al gerente general sobre el estadc del sistema de
aseguramiento de calidad.

Implantar la mejora continua por medio de! sistema de aseguramiento de calidad.

Vigilar que se cumplan fos objetivos de calidad emitidos por la gerencia general.
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Verificar que los procedimientos de inspeccion y pruebas se apliquen y mejoren
sistematicamente buscando cumplir con los requisitos del cliente.

Solicitar cursos de capacitacion para el personal de sus area, segin deteccion de
necesidades .

Asegurar el buen estado de los instrumentos de medicion, y vigitar que se cumpla
con el programa de calibracion de acuerdo procedimientos de trabajo .

Dar seguimiento a las reclamaciones realizadas por los clientes .

Vigilar que las actividades se lleven a cabo con seguridad, que permila 1a
continuidad de! proceso .

4157 Responsabilidades de la jefatura de ventas de maquinaria :

Solicitar cursos de capacitacién en funcidn de la deteccion de necesidades.

Implementar, difundir, mantener y actualizar los procedimientos que afectan al
sistema de calidad, en esta jefatura.

Tomar acciones correctivas y preventivas, para las no conformidades encontradas
y polenciales detectadas en el area .

Supervisar que los procedimientos establecidos se lleven a cabo, cumpliendo asi
con las expectativas y necesidades de los clientes.

Vigilar que se cumptan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general y
que &l sisiema de calidad se lleve de acuerdo a lo que le corresponde.

Vigilar que las actividades se lteven con seguridad .

41.5.8 Responsabilidades de inspeccion y pruebas

Efectuar inspecciones y pruebas a la maquinaria reparada, por medio de
procedimientos documentados.

Vigilar que el producto suministrado por ei cliente se mantenga y conserve en las
condiciones que se recibio,

Determinar el estado de inspeccidon y prueba de maquinas reparadas .

Determinar e! producto no conforme .
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Capacitar al personal a su cargo de acuerdo a deteccion de necesidades.

Supervisar y calibrar Ips equipos de inspeccion, medicion y pruebas que estén bajo
su responsabilidad.

implantar y mantener el procedimiento de técnicas estadisticas y analizar la
informacién con el personal necesario.

Coordinar el envio de servicio de diagnostico a obra solicitado por el cliente.
Asegurar que las actividades se lleven de acuerdo a procedimientos establecidos .

implantar, difundir, mantener y mejorar ios procedimientos que aplican en esta area

A través de las solicitudes, revisar que los requerimientos del cliente sean claros .

Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general, y
que el sistema de calidad se Hleve de acuerdo a o que le corresponde.

4159 Responsabilidades de laboratorio de analisis de aceite e instrumentacion.

Verificar que los procedimientos de trabajo del area se apliquen y mejoren
sistematicamente. .

Control y calibracion del equipe de inspeccion, medicion y prueba.
Calculo de incertidumbre del equipo de inspeccion, medicién y prueba.

Evaluacién de subproveedores de servicio de mantenimiento y calibracién del
equipo de inspeccién, medicion y prueba.

Evaluacién de subproveedores de servicio de mantenimiento y calibracion de!
laboratorio de analisis de aceite .

Calificar, detectar necesidades y solicitar cursos de capacitar para el personat a su
cargo .

Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general y
que el sistema de calidad se lleve de acuerdo a lo que le corresponde .

Asegurar que las actividades se lleven de acuerdo a procedimientos establecidos .

A través de las solicitudes, revisar que los requerimientos del cliente son claros .
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4.1.5.10

4.1.5.11

4.1.5.12

Responsabilidades de 1a jefatura de seguridad industrial

Participar en el desarrollo y cumplimiento de las estralegias y las politicas de
seguridad de la empresa.

Salvaguardar la integridad fisica del personal que labora en la empresa.
Elaborar y dar seguimiento a los programas y procedimientos de seguridad.

integrar y mantener la comision de seguridad e higiene y dar capacitacién sobre
formacidn de brigadas y primeros auxilios.

Planear las acciones de prevencion de riesgos.

Organizar y dirigir las actividades de seguridad, higiene, vigilancia y servicios
médicos.

Cumplir con todos los reglamenlos y leyes de ta legisiacién laboral.
Contribuir y fomentar la cultura de seguridad.

Realizar reuniones y recorridos con los encargados de las areas.

Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general.

Responsabilidades de la gerencia de sistemas :

*

Asegurar que la informacion del sistema de calidad de la empresa se encuentre
respaldada sistematicamente.

Buscar la mejora continua de todos los sistemas instalados.

Vigilar que las no conformidades que se generen en el manejo de los sistemas de

informacion se analicen y se tomen las acciones correctivas necesarias para su
solucion.

Detectar necesidades de capacitacion y solicitar cursos de capacitacion para el
personal de su area.

Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general, y
que el sistema de calidad se lleve de acuerdo a lo que le corresponde.
Asegurar que las actividades se lleven de acuerdo a procedimientos establecidos .

Son responsabilidad de la jefatura de patios de maquinaria:
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Verificar que los procedimientos del departamento se apliguen y mejoren
sistematicamente.

Solicitar cursos de capacitacion para el personal a su cargo, en funcidn de la
deteccién de necesidades.

Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general
Vigilar que el producto suministrado por el cliente se mantenga, conserve y en su
caso reportar al cliente los dafios 6 problemas surgidos durante el tiempo de

almacenamiento de la maquinaria.

Efectuar inspeccion de la maguinaria nueva propiedad de clientes internos que
ingresa a patios, en base al pedido de {a misma .

Envio y recepcion de magquinaria, segun necesidades de los clientes.

Vigilar que los documentos del sistema de calidad se apliquen de acuerdo de
acuerdo a los requerimientos del sistema .

Supervisar que el numero econdmico de la maquinaria corresponda fisica y
documentalmente, para que ese numero se mantenga durante los procesos, hasta
Su regreso a obra o venta .

4.1.513  Son responsabilidades del comité directivo de calidad de ENSA:

Revisar que se mantenga y funcione e! sistema de aseguramiento de calidad.

Revisar y evaluar los reportes de auditorias, no conformidades, acciones
correclivas y preventivas, quejas de clientes.

Fijar directrices y garantizar que se cuenta con los recursos necesarios para la
implementacion y desarrollo del sistema en las areas de la empresa gue afectan la
calidad.

Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general.

4.1.5.14 Responsabilidades de! grupo auditor:

Informar a los auditados de las no conformidades encontradas, elaborar reporte de
tas mismas y entregar a la gerencia de aseguramiento de calidad.

Lievar acabo las auditorias con referencia al MAC v a los procedimientos de trabajo
de acuerdo a la norma 150-3002:1994.

Dar seguimiento a las no conformidades.
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4.1.5.15

4.1.6

4.1.6.1

4.16.1.1

4.1.6.2

4.1.6.21

4.1.6.3

4.1.6.3.1

Descripcion de puestos

En apoyo al organigrama y a las responsabilidades definidas, se cuenta con la
descripcion de puestos y los organigramas internos en cada area o departamento. La
responsabilidad de estas descripciones de puestos y organigramas es del
departamento de relaciones industriales .

RECURSOS

La identificacién de los recursos se realiza por los siguiente medios: planeacion,
juntas de comité directivo de calidad, entrevistas con los titulares del drea y revisiones
al sistema de calidad por parte de la gerencia general.

El gerente general evalia y en su caso asigna los recursos necesarios de una manera
adecuada, incluyendo la capacitacién al personal , actividades de verificacion asi
como auditorias internas de calidad.

Representante de la direccion.

£l gerente general de Equipos Nacionales, nombra como su representante ante el
sistema de aseguramiento de calidad, al gerente de aseguramiento de calidad, para
establecer, implantar y mantener el sistema de calidad, de acuerdo a la norma
internacional 1S0-9002:1994 vy reportar el desarrollo del sistema, revisarlo y
mejorarlo.

Revisién por la gerencia general.

El gerente general de Equipos Nacionales convoca cada 3 mases al comité directivo
de calidad integrado por :

Gerente de comercializacion

Gerente de administracidn

Gerente de tailer

Gerente de sistemas y

Gerente de aseguramiento de calidad.

El comité direclivo de calidad se reine para, entre otras actividades; revisar el
sistema de calidad con el fin de evaluar su efectividad y cumplimiento con la norma
internacional ISO-9002:1994, y se revisa:

- Objetivos de calidad.

- Estado de las acciones correctivas y preventivas.
- Estado de auditorias de calidad.

- Quejas de los clientes y reclamaciones
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Titulo: Manual de aseguramiento de caiidad

Se lleva registros de resultados y compromisos de esta revision en una minuta.
4.1.6.4 Responsabilidades
4.1.6.4.1 En ausencia de algin integrante del sistema de calidad, el jefe inmediato superior
absorbe las responsabilidades del ausente.

4.16.4.2 En ausencia del gerente general, el gerente de taller absorbe la responsabilidad de
este.
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4.2

4.2.1

SISTEMA DE CALIDAD

Estructura de la documentacion

/N e

N2 \PROCEDIMIENTOS SOPORTE

N3 \ PROCEDIMIENTOS APOYQ - MANUALES - INSTRUCTIVOS

N4 \REGISTROS Y DATOS

4211

4212

422

4221

Ei sistema de calidad de ENSA cuenta con diferentes tipos de documentos que
forman parte de la estructura jerarquica del sistema documental, dichos documentos
se clasifican de acuerdo al tipo y alcance de informacion contenida en éllos, por
ejemplo;

¢ Manual de aseguramiento de calidad.- Es el documento donde se establece las
directrices bajo las cuales el sistema de calidad esta basado, cuenta con la politica de
calidad definida por la Direccién General como maxima autoridad de la empresa; asi
mismo, cuenta con objetives para la calidad y a través de las diferentes actividades
primordiales establece su compromiso y participacion de los diferentes departamentos
y areas implicadas en el sistema.

» Procedimientos soporte.- Son documentos que describen las actividades principales
indicadas en el MAC de una manera genérica; estos pueden ser procedimientos de
aseguramiento de calidad, manuales operativos, planes.

+ Procedimientos de apoyo.- Son documentos que describen fas actividades
particulares indicadas en los procedimientos soporte; estos pueden ser:
procedimientos particulares de las areas, manuales operativos que estan compuestos
por especificaciones. instructivos.

+ Registros y Datos.- A través de estos documentos se describen actividades que
regulan la empresa y muestran el cumplimiento hacia los requisitos del sistema.

Se cuenta con los precedimientos PROCGRALO1(procedimiento para elaboracién de
documentos) y PROCGRALO2(procedimiento para elaborar procedimientos), para
segurar la efectiva implantacidn del sistema de calidad y sus documentos.

Planeacion de calidad

Se cuenta con un sistema de calidad que describe las actividades principales que
deben llevarse a cabo para cumplir con los requisitos de calidad durante el desarrollo
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de un servicio de administracion y/o reparacién de maguinaria indicados en el
contrato, las cuales son:

a).- La actualizacion de inventarios de magquinaria, programas de reparacidon de
magquinaria, asignacion de maquinaria a programas de utilizacion.

b)- La identificacién de los controles mediante inventarios de maquinaria, para los
procesos de administracién y reparacion se cuenta con manuales y/o especificaciones
para el desarrollo.

c}.- Los procesos de servicio son elaborados de acuerdo a la estructura documental,
por personal capacitado, quien asegura la compatibilidad con los requisitos técnicos
especificados.

d}.- Se realizan pruebas finales a las maquinas que aseguran el cumplimiento de
especificaciones. :
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4.3 REVISION DE CONTRATO.

4.31 La revisidn de contratos, ofertas y/o solicitudes, que regulan las relaciones con el
cliente y que permiten mantener estas actividades, esta definido en el procedimiento
general PROCGRALO3. '

4.3.2 Revisién

43.21 ENSA cuenta con dos diferentes tipos de clientes: internos y externos; siendo los
clientes internos las empresas filiales de ICA y los clientes externos son ajenos a ICA.

4.3.2.2 Clientes internos.- Antes de la aceptacion de un contrato o solicitud el Gerente de
Operacidn se asegura que a través de la revisidn quedan claramente definidas las
condiciones de el contrato o solicitud, y los requisitos del cliente estén documentados
para aclarar todas las discrepancias que surjan durante las etapas del proceso, con la
finafidad de asegurar que se cuenta con la capacidad para cumplir lo solicitado.

4.3.2.21 Para clientes internos , los requerimientos del cliente se especifican en los programas
de utilizacion de maquinaria, de acuerdo af procedimiento PROCASIGO2.

4323 Clientes externos.- A través de las bases de ia licitacion, el cliente externo establece
5US requerimientos técnicos para la ejecucion del servicio de mantenimiento de
maquinaria, las clales son revisadas por el Jefe de Concursos v Licitacion, Gerencia
de Taller y Gerencia de Operacion, para asegurar que se cuenta con ia capacidad de
cumplir. Se prepara ta propuesta y se presenta al cliente.

Una vez autorizado por el cliente, se definen y documentan las condiciones en el
contrato, e! cial es aprobado por ambas partes.

4.3.3 Capacidad de cumplimiento

4331 Cuando se recibe un contrato o modificacién al mismo, las Gerencias responsables se
rednen para analizar los requisitos del cliente, verificando los recursos disponibles
para dar cumplimiento a lo solicitado.

434 Correccién a un contrato

4341 £l cliente solicita a 'a Gerencia de Operacién las modificaciones al contrato iniciai,
quien define como se realiza la correccidn al contrato e informa a las areas y/o
departamentos involucrados.

435 Registros

Los registros que se generen en las revisiones de algin contrato, oferta o solicitud,
deben conservarse de acuerdo a lo eslipulado con et cliente.

72




DIRECCION GENERAL
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

H . : ; Cédigo control de documentos
Titulo: Manual de aseguramiento de calidad No. DACMACO1
Revisién: “ 0" Elabord Reviso Autorizd No. de seccion : MAC-4.4

Fecha de revision:03/03/98 RAR. GTE.CALIDAD| OIR.GRAL. |Pagina 1 de 1

4.4 CONTROL DE DISENO

441 Equipos Nacionales, S.A. de C.V., es una empresa la cial sus productos intencionales
son: administracién, reparacion y comercializacion de maquinaria, De acuerdo a estos
productos; este punto de la norma no aplica, debido a que no se lleva a cabo disedo
durante las diferentes etapas del procesc.
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4.5

4.5.1
4.5.1.1

4.5.2
4.5.2.1

4522
45.2.2.1

4523
45231

4.53.
4.5.3.1

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS.

General.

El control y mantenimiento de los documentos y datos del sistema de calidad, se
define en el procedimiento de control de documentos y datos PROCGRALOQS, donde
se establece la forma apropiada del manejo y distribucién de los mismos.

Elaboracion, revision y aprobacion de documentos y datos.

Los documentos y datos que se generan por el sistema de aseguramiento de calidad
se elaboran por el personal directamente involucrade en dicha actividad, asignado por
los titulares de las areas. Estos quedan revisados y autorizados por el jefe inmediato
superior y/o titulares de las areas, antes de su edicidn para su adecuacién por las
Gerencias correspondientes segin el procedimienio PROCGRALO5. £n donde se
detalla lo siguiente:

Definir y establecer un procedimiento para control de documentos el cual asegure €l
control de revisiones vigentes y actualizadas.

+ Difundir inmediatamente los cambios realizados.
+ Prever un lugar adecuado y accesible a los mismos.

» Retirar la documentacién obsoteta para evitar el uso inapropiado, identificandola
por algin medio vy, ’

= Preservar los documentos, cuando asi se requiera por necesidades de la empresa
o a solicitud del cliente.

Documentos externos,

Los responsables de las areas definen los documentos externos que apliquen para el
desarrolio de las actividades. Se conserva el original en el area y se asigna copias
controladas a las areas que requieran esta informacién, Estos también se controlan
mediante una lista maestra y lista de distribucién.

Control de datos.

Datos del sistema, son aqueilos que regulan las actividades de fa compaiiia los cuales
pueden ser medificados y actualizados; su control recae en la firma de revision, la
fecha de revision y el numero de revision.

Distribucién y control de documentos.

Una vez que se aprueban los documentos, se hace llegar a la Gerencia de
Aseguramiento de Calidad y este los entrega al responsable de Control de
Documentos quien distribuye  a todas las areas donde se desarrollan las actividades
esenciales para el efectivo funcionamiento, a través de copias controladas.
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4.5.4
4541

4542

4543

La distribucién se realiza, mediante una lista de distribucion donde se indica el
nimero de copia, el puesto que recibe, fecha y firma. El estado de la vigencia de los
documentos se registra en una lista maestra, para evitar el uso de documentacion
invalida u obsoleta.

Cambios en los documentos

El documento original se conserva identificado come cancelado y se destruyen las
copias controladas del mismo. En el nuevo documento se identifica el cambio indicado
con una C al margen izquierdo del renglén. Estos cambios quedan registrados a partir
de la revision 1.

Los cambios a los documentoes y datos se revisan por la misma entidad que efectie la
revision y autorizacion origina!l , y aplica el cambio a partir de la fecha de emisioén del
mismo .

Todos los cambios se fundamentan con la informacion de respaldo, que evidencia el
porgque de ese cambio.
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4.6

4.6.1
46.1.1

4.6.1.2

4613

46.2
46.21

46.2.2

4.6.2.3

4624

46.25

46.2.6

486.27

46.2.8

COMPRAS

General.

Equipos Nacionales, cuenta dentro de su organizacién con dos diferentes areas de
compras que son :

- Compras de Maquinaria y
- Compras de Refaccionss.

Compras de Magquinaria realiza la compra de magquinaria y sus actividades se regulan
a través de el procedimiento PROCCOMPO1, en donde se asegura que las compras
cumplen los requerimientos especificados. El responsable del cumplimiento de esta
actividad es el Jefe del departamento de compras de maquinaria.

Compras de Refacciones realiza el suministro de partes y refacciones para maguinaria
a través del procedimiento PROCREFAOQ1.

Evaluacion de subproveedores

Los criterios aplicables para la evaluacién de subproveedores estan definidos en el
procedimiento PROCGRALO6 y entre otros son:

- Partes de origen

- Antecedentes comerciales

- Evaluacion de! sistema de calidad del subproveedor.

- Trazabilidad hacia patrones reconocidos.

Los subproveedores de servicio de capacitacion se evallan a travées de la
comprobacion de su registro ante la autoridad competente.

Los subproveedores de servicio de calibracion, se evalian a través del cumplimiento
con los patrones reconocidos a nivel nacional o internacionai.

Una vez que se evalian los subproveedores se clasifican de acuerdo a:

- Aprobado. Cuando cumpla con los reguerimientos.

- Condicionade. Cuando cumple parcialmente con ios requerimientos.

- Rechazado. Cuando no cumple con los requerimientos.

La Gerencia de Comercializacion evalla y selecciona a los subproveedores en base a
su capacidad para cumplir con los requisitos solicitados, y también puede evaluar su
sisterna de calidad cuando asi se requiera.

La evaluacion del subproveedor, si se requiere; seri a través de las Gerencias de
Comercializacion, Compras de refacciones, Taller, Administracion de Maquinaria y de
Aseguramiento de Calidad.

La Gerencias de Compras de Refacciones definen las acciones a seguir para la
revision de adquisiciones suministradas por los subproveedores, llevando evidencias
documentadas de calidad, con la finalidad de evaluar su desempefio y sus
tendencias de calidad.

Los subproveedores que satisfagan los criterios de evaluacién se consideran

confiables. En funcion de ésto, las Gerencias emiten un padron de subproveedores
aprobados.
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4.6.3

46.3.1

46.3.2

4633

464

46.4.1

46.4.11

464.2
46421

Datos sobre las compras

Los usuarios que solicitan recursos, se aseguran de la correcta, clara y precisa
solicitud de los mismos, apoyandose por los medios que sean necesarios, como
documentos de compra, catdloges, especificaciones técnicas, instrucciones
especificas y hasta donde sea aplicable el tipo, clase, estilo, modelo o cualquier otro
medio de identificacion del producto que lo precise.

En donde aplique se solicita que los recursos se suministren con certificado de calidad
© de fabricacion, se indique el nimero de lote, nimero de muestra, la norma o normas
aplicables; asi como, los resultados oblenidos de pruebas comparativas con los
valores de la o las normas de referencia.

Las Gerencias de Compras se aseguran que ta documentacién para la adquisicion de
recursos, se autorice por la entidad correspondiente,

Verificacion del producto comprado

El personal de almacén es responsable de verificar que el material que se recibe
corresponda  con el pedido de compra; de acuerdo al procedimiento
PROCALMAO2,ademas de verificar el estado fisico del mismo. De existir alguna
diferencia se informa al departamento de compras y si es necesario se procede a
efectuar ia devolucion.

El personal de patios de maguinaria conjuntamente con compras de magquinaria, son
los responsables de verificar que la maquinaria nueva adquirida, cumpla con los
requisitos del pedido, documentando cualquier desviacion presentada.

Verificacién por el cliente del producto subcontratado.

La verificacion del producto en las instalaciones del subproveedor por parte del cliente
no aplica.
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4.7

4.7.1

4.7.2

473

474

475

CONTROL DE PRODUCTO SUMINISTRADO PCR EL CLIENTE

El control de verificacién, almacenamienta y mantenimiento del producto suministrado
por el cliente se establece en el procedimiento PROCPATO1,

El departamento de Patios de Maquinaria es el responsables de recibir, verificar, y
reportar el estado en que se recibe la maquinaria, proveniente de! cliente tanto externo
como interno

Se eslablece y conserva registros que evidencien, que la maquinaria se verifica,
almacena y mantiene de acuerdo a los requerimientos de! cliente y de la propia
maquinaria.

Tambien se informa a! cliente oportunamente cuando algin equipo sufre algun dafio o
desperfecto, mientras este bajo custodia de la empresa y s¢ actualiza el inventario
segun corresponda, modificando la localizacion y estatus.

E! recibir el producto para su reparacion, acondicionamiento, venta ylo
almacenamiento, no implica que se reciba un producto conforme; este debe recibirse
en las condiciones estipuladas desde su envio.
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4.8
4.8.1

4811

481.2

4813

4814

4.8.1.5

4.8.2

4821

4822

4823

4824

IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO.

Identificacion

El mecanismo para la identificacion y rastreabilidad del producto se especifica en el
procedimiento de identificacion y rastreabilidad PROCGRALOQS.

El medio para identificar la maquina de filiales es e! nimeroc econdmico, el cual es
alfanumérico y esta compuesto por: unidad de negocios, empresa propietaria, tipo de
maquina, grupo, forma de adquisicion y consecutivo de acuerdo a la maquina.

Para la maquinaria externa se asigna nimero econdmico, dando una clave especifica
para identificar af propietario y cumplir con la rastreabilidad, se cuenta con registros en
las diferentes elapas del proceso para identificar el estado de la maquinaria.

La identificaciéon de !a maquinaria propiedad de filiales ia asigna la jefatura de compras
de maquinaria de acuerdo al procedimiento PROCCOMPO2, esta identificacion se
sigue y se mantiene durante toda la permanencia de la maquina en ICA, hasia su
etapa final que es la venta de la unidad.

La identificacién de la maquinaria propiedad de clientes externos la asigna la jefalura
de licitaciones de acuerdo al instructive PRILIO1, esta identificacion se sigue y se

mantiene durante toda la permanencia de ta maquina en reparacion, hasta su entrega
al cliente.

Rastreabilidad

El proceso de rastreabilidad se origina a partir de un producto o subproducto
terminade y que no cumpla con especificaciones, y puede realizarse en las
instalaciones del cliente o en las instalaciones de ENSA.

Los responsables de cada area donde se detecten estas condiciones del producto,
seran responsables de aplicar esle procesc de rastreabilidad. La rastreabilidad
termina hasta la identificacidn de la requisicidn de recursos.

La rastreabilidad de la maquinaria propiedad de clientes internos es responsabilidad
de la gerencia de administracién de magquinaria a través de la jefatura de control de
inventarios y calculoc de rentas .

La rastreabilidad de ia maquinaria propiedad de clientes exlernos es responsabilidad
de la gerencia de taller a través de |a jefatura de licitaciones .
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4.9 " CONTROL DE PROCESO

4.8.0 El mecanismo para el control de proceso se especifica en el procedimiento de control
de proceso PROCGRALOQS.

491 ENSA cuenta con tres procesos principales los cuales son:

- Administracién de maquinaria,
- Reparacién de maquinaria de construccidn y
- Comercializacion de maquinaria usada.
4.9.1.1 £l proceso de administracion de maquinaria consta de las siguientes etapas:
- Almacenamiento de maquinaria
- Cobro de rentas
- Aseguramiento de maquinaria
- Apertura de solicitud de reparacion de maquinaria y/o asignacidn de maquinaria a
obra.
Las etapas de administracidn de magquinaria se rigen bajo un contrato cliente-
proveedor y se norman por la politica de operacion, reglamento para la determinacion
y aplicacion de rentas de maquinaria, instructivo de maguinaria y politica de
aseguramiento de maquinaria.
491.2 El proceso de reparacion consta de las siguientes etapas:
- Selicitud de diagndstico
- Presupuesto de reparacidn a maquina cerrada
- Desarmado
- Solicitud de recursos
- Presupuesto de reparacién a maquina abierta
- Armado
- Pruebas
- Inspeccién final
- Lavado y pintura
- Entrega.
4913 El proceso de venta consta de las siguientes etapas:
- Autorizacidn de venta
- Solicitud de maquinaria a patios de maquinaria
- Promocion de venta
- Se reciben ofertas
- Se auloriza la venta
- Se entrega la maquina a cliente.
4914 Como procesos secundarios se tienen los servicios de ;
- Analisis de aceite usado y
- Diagndstico de maquinaria en obra.

492 Ej Gerente de Taller es responsable de llevar a cabo la planeacion del proceso de
reparacion por medio de programas mensuales.
493 El Gerente de Comercializacion es el responsable de administrar y controlar las

actividades para la comercializacion de maguinaria.
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494
4941

4942
4943

4.9.431

4944

4945

49451

49486

Condiciones de control de proceso.

ENSA controla y planea los proceseos productivos, bajo procedimientos doecumentados

que garantiza que el producto cumpla con los requisitos de calidad y oportunidad

requeridos por el cliente; los cuales definen la manera como se realiza la produccion,

para lo cual se tienen los siguientes procedimientos:

- Renta de maquinaria propiedad de terceros, PROCRENT02

- Asignacion a programas de utilizacion, PROCASIGO02

- Aseguramiento de maguinaria en poliza de equipo de contratista, vehiculos y
embarcaciones, PROCSEGU05

- Embarque y traslado de maquinaria, PROCPATO02

- Actualizacion de inventarios, PROCINVEQ1

- Reparacidn general de motores, PROCTALLOS

- General de reparacién de maquinaria mayor, PROCTALLO1

- General de reparacién de maquinaria menor. PROCTALLQ2

- General de reparacién de vehiculos, PROCTALLO3

- Analisis de aceite usado, PROCLABCO1

- Venta de equipo a terceros, PROCCOMEO1

- Compras de refacciones, PROCREFAQ1

- Capacitacion, PROCGRAL18

- Diagndstico en planta, PROCIYFPUO1

- Diagndstico en obra, PROCIYPUQ2

- Control de calidad e inspeccion final, PROCIYPU03

- Recepcion de materiales y refacciones, PROCALMAD2

- Compras de magquinaria, PROCCOMPO1

Se cuenta con mano de obra capacitada, herramienta apropiada y equipo auxiliar.

Se cuenta con especificaciones de funcionamiento de la maquinaria y manuales de
partes, como documentos aplicables para el proceso de reparacion.

Se garantiza que la calidad del preducto va con la calidad del sistema instalado,
aplicando procedimientos y registros de calidad.

Las condiciones particulares del proceso se indican en ios procedimientos especificos
o en los manuales del equipo auxiliar, en el caso de las caracteristicas del produclo,
las especificaciones se encuentran definidas en el manual de partes. Las actividades
de! proceso de reparacion cumplen con las normas basicas de seguridad e higiene.

La aprobacion de los procedimientos y equipos se realiza mediante la verificacion det
cumplimiento y aprobacion de las especificaciones en el producto terminado. Asi
comgo, la autorizacion de los procedimientos una vez documentados.

Estos pueden realizarse a partir de un cambio de maquinaria o equipo de medicién
que controlen algo particular.

Aprobacion por parte del cliente de procedimientos que previamente se hayan
definido en el contrato; si este caso se presenta.

Utilizar el equipo y herramienta apropiado que garanticen que e! trabajo se

desarrolla adecuadamente, ademas debe asegurarse gue estos recursos son
mantenidos periodicamente, ver PROCTALLOS.
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49461

4947

49438

4949

Los criterios de aceptacion para las actividades que se desarrollan quedan
establecidas en las especificaciones.

Para asegurar la continuidad de los procesos, el Grente de Taller se asegura que se
realicen las actividades de mantenimiento del equipo auxiliar y se dan en el
procedimiento PROCTALLO09.

Para la realizacion de 1os procesos en la empresa; un medio ambiente adecuado,
tomando en cuenta particularmente las medidas de seguridad e higiene que deban
aplicar tanto por la empresa , como por los trabajadores. Referencia: Manual de
Seguridad e Higiene.

En caso de llegar a efectuar algun proceso especial, que no pueda ser verificado;

se determina la forma de efectuar este, asi como; el personal requerido para la
ejecucion de ese trabajo.
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4.10

4.10.1

4.10.1.1

4.10.2

4.10.2.1

4.10.2.2

4.10.2.2.1

4.10.2.3

4103

4,10.3.1

4.10.3.2

4104

4.10.4.1

INSPECCION Y PRUEBA.

Inspeccion y Pruebas, Almacén de Refacciones, Patios de Maguinaria y Taller son
responsables de [a inspeccion y prueba mediante el procedimiento PROCGRAL10.

Con el fin de cumplir con los requisitos especificados por el cliente, se establece y
mantiene procedimientos documentados, para las actividades de inspeccion y prueba.

Inspeccidn y pruebas de recepcion,

Se realiza inspecciones a! recibe para las refacciones nuevas solicitadas para la
reparacion de la maquinaria, este tipo de inspeccion se efectia en el area de almacén
de refacciones y son inspecciones visuales, se verifica el estado fisico de las mismas

Se cuenta con procedimienta en donde se establece las condiciones particulares para
realizar las inspecciones de recibo, ver procedimiento PROCALMAOZ.

Ninguna parte se libera sin que antes se inspeccione por el area de almacén.

La inspeccidén de maquinaria nueva se realiza visualmente en el area de almacén de
maquinaria, y se verifica que cumpla con los requisitos de pedido. Procedimiento
PROCPATO1.

La Jefatura de Inspeccién y Pruebas a través de su personal realiza el diagnéstico a la
maquinaria para conocer el estado fisico mecanico que guarda la maquina, para
someterla a reacondicionamiento reparacion o almacenamiento, ver procedimiento
PROCIYPUOQ1.

Cuando se solicita por el cliente, se efectian las inspecciones acordadas en las
instalaciones del mismo.

Inspecciones y pruebas en proceso.

La Gerencia de Taller determina con procedimientos documentados, las inspecciones
que sean convenientes efectuar durante las diferentes etapas del proceso. Ver
procedimiento PROCGRAL10.

Los productos que han sido inspeccionados y no cumplan satisfactoriamente los
requisitos del cliente, no deben liberarse para continuar el proceso, hasta que las
deficiencias se corrigan.

Inspeccion y pruebas finales.
El jefe del departamento de inspeccion y prueba es el responsable de realizar ia
inspeccion y pruebas finales y verificar el cumplimiento del producte terminado con

especificaciones, autorizando la liberacion del producto. En caso de incumplimiento
este se maneja de acuerdo al lineamiento 4.13 de este manual.
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4.10.4.2

4.10.4.3

4.10.4.4

De acuerdo al procedimiento PROCIYPUD3, se efectla las inspecciones y pruebas
finales, que asegura que los requisilos especificados del producto se cumplan
satisfactoriamente.

Este procedimiento para inspeccion y pruebas finales, garantiza que todas las
pruebas se ejecutan y ademas van relacionadas con las pruebas iniciales y de
proceso.

Se mantiene registros que garanticen que los productos han sido inspeccionados y
liberados y que dan la certeza de que el cliente obtiene un producto que cumple con
los requisitos especificados. Ver procedimiento PROCGRAL10.
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4.11

4111

41111

411.1.2

4.11.1.3

4.11.1.4

4112

4.11.21

4.11.2.2

411.23

41124

4.11.25

4.11.2.6

4.11.2.7

411.2.8

411.29

CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

El mecanismo de control, calibracion y mantenimiento del equipo de inspeccidn,
medicion y prueba se realiza en el procedimiento PROCGRAL11.

La seleccidn del equipo de medicidn, inspeccion y prueba se realiza en base al tipo de
medicion y exaclitud requerida.

Se elabora y documenta un programa de inspeccion con la finalidad de verificar que
los equipos de inspeccion, medicién y prueba cumplan con especificaciones.

Se conoce el grado de incertidumbre en las mediciones efectuadas, de acuerdo al
procedimiento PROCGRAL11.

Cuando el cliente lo solicite, existe la disponibilidad de presentar los registros gue
evidencie que las mediciones cubren especificaciones,

Procedimiento de control

La Gerencia de Taller, Laboratorio de Andlisis de Aceites e Inspeccidon y Pruebas
definen y establecen las mediciones a realizar; asi comg, a seleccion del equipo de
medicidn, inspeccion y prueba que cumpla satisfactoriamente la exactitud requerida.
Se establecen los procedimientos de calibracion, comparando los resultados
obtenidos con patrones de reconocimiento oficial nacional o internacional. En caso de
no existir alglin patron se elabora un procedimiento especifico para su caiibracion .
Por medio de un inventario fisico se determina los instrumentos a calibrar, donde
incluye localizacion, caracteristicas del tipo de equipo. Se elabora un programa donde
se define frecuencia de calibracion del equipo bajo control.

Se identifica el estado del equipe de inspeccidn, medicion y prueba, mediante una
etiqueta.

Se establece y mantiene registros de las verificaciones de calibracion realizadas a los
equipos de inspeccidn, medicion y prueba.

Se evalla y documenta la validez de los resullados de la inspeccion de un producto
terminado que ha sido verificado con un equipo de medicién y prueba, que estaba
descalibrado.

Se establece y se asegura que los procesos de calibracién, medicion y prueba, se
efectian en condiciones ambientales adecuadas.

Se establece procedimiento documentado para la manipulacién, proteccion vy
almacenamiente del equipo de inspeccidn, medicién y prueba para evitar su
descalibracion y dafio, INSTIYPUO1.

Se cuenta con un equipo de inspeccion, medicidn y prueba con software integrado al
equipo y requiere el uso de estandares de referencia para su verificacion.
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4.12
4.121

41211

4122

4123

4124

ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

El método de identificacion del cumplimiento del producto estd definido en el
procedimiento soporte PROCGRAL12.

La identificacion se realiza mediante etiquetas de color rojo, indicando que el producto
ha sido rechazado. El producto que cumple con las especificaciones no cuenta con
ningdn tipo de identificacion; el cual puede ser utilizado en el proceso de reparacion.

El departamento de Inspeccién y Prueba a través de su persona! es responsable de
documentar y definir las inspecciones y pruebas realizadas al producto, por medio de
las cuales se detectan las confarmidades y las no conformidades en forma oportuna
para su correccion, con la finalidad de garantizar al cliente la calidad del producto.

En caso de que una inspeccién o prueba no satisfaga los requisitos especificados se
puede liberar el producto bajo una concesion especifica; de acuerdo al punto 4.13.2
La actividad de identificacion de! estado de inspeccion y prueba se mantiene a lo largo
del proceso de reparacion, hasta 1a entrega del mismo.
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413

4.131

4.13.2

4.13.3

4134

4135

CONTROL DE PRODUCTO MO CONFORME

El proceso para manejar, identificar, documentar, evaluar, segregar y disponer de
producio no conforme se define en el procedimiento general, contra! de producto no
conforme PROCGRAL13.

Un producto ne conforme se revisa de acuerdo a tas especificaciones y puede ser:

- Retrabajado, para cumplir con las especificaciones.

- Aceptado con o sin reparacién, bajo concesion del cliente.

- Rechazado.

El departamento de Inspeccion y Pruebas, asegura que se evite el uso o instalacion
de los productos que no cumplen con especificaciones ( producto no conforme ) por
medio del seguimiento de procedimientos aplicables.

Es responsabilidad de inspeccién y pruebas controlar la disposicién o destino final de
este producto.

Los productos que se reparan y/o retrabajan deben ser reinspeccionados de acuerdo
con los procedimientos definidos.
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414
4.141

4,141

4.14.1.14
4.14.1.14
4,14.1.1.2

41412

41413
4.14.1.4

4.14.1.5

4.14.2

4.14.21

41422

41423
414.2.4

4.14.2.5

4.14.3

4.14.31

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS "~~~ =~

Conceptos generales

E!l mecanismo para la implementacié de acciones correctivas & preventivas, para
eliminar las causas de una no conformidad actual o potencial, se establece en el
procedimiento soporte PROCGRAL14.

Los Gerentes de area, son los responsables de aplicar las acciones correctivas o
preventivas para eliminar la causa de una no conformidad actual 6 potencial,

La aplicacion de una accion correctiva es aquella que nos lleva a eliminar la
recurrencia de la falla.

La accion preventiva es aquella que nos lleva a eliminar la falla potencial y evita la
ocurrencia.

En cualquier tipo de accion que se ponga en practica para eliminar las causas de no
conformidades, la magnitud de la resolucion de los problemas deben ser
proporcionales a los riesgos encontrados.

Todo cambio que se derive de las acciones correclivas y preventivas, se aplica y se
registra en los procedimientos escritos.

El Gerente de Aseguramiento de Calidad es responsable de dar seguimiento a la
implantacion de las acciones correctivas o preventivas propuestas.

El Director se asegura que las acciones correctivas O preventivas se llevan a cabo a
través de los Gerentes responsables. Ademas que se proporcione recursos ylo
apoyos necesarios a fin de cerrar esas acciones

Acciones correctivas

Aseguramiento de calidad, las Gerencias de area y las Jefaturas de departamento,
imptementan las acciones correclivas con el objeto de identificar y eliminar las causas
de no conformidades, evitando en lo posible la ocurrencia.

La Direccion General conjuntamente con los Gerentes de area, efectlan acciones
correctivas considerando las quejas de los clientes, reportes de no conformidades del
producto y fallas detectadas en las auditorias at sistema de calidad.

La investigacion de las causas de no conformidades en el producto o servicio, se
registra como resultado de la investigacion.

Posteriormente se define el tipo de accidn correctiva requerida que elimine la causa
raiz.

Para comprobar la efectividad de las acciones correctivas tomadas, se realiza
seguimiento a la accidn propuesta mediante el procedimiento PROCGRAL14.

Acciones preventivas

Las fuentes de deteccidon de no conformidades potenciales son: técnicas estadisticas,
juntas de comité de calidad, equipos de trabajo, resultados de auditorias, quejas de
los clientes, bitdcora de registro de quejas y reclamaciones, las cuales se analizan
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41432

4.14.3.3

4.14.4

4.14.41

para eliminar la causa de la no conformidad mediante la propuesta de una accién
preventiva,

Los Gerenles de area son responsables de tomar acciones preventivas, cuando !a
causa de la no conformidad corresponda a sus actividades y se asegurd de la
efectividad de la accidn propuesta.

La Gerencia de Aseguramiento de Calidad, informa a fa Direccién General, el estado
de las acciones correctivas y preventivas, para tomarse en cuenta durante [a revision
por parte de la direccion.

Seguimiento

El Gerente de Aseguramiento de Calidad y los responsables de las areas afectadas
son responsables de realizar el seguimiento para verificar la efectividad de las
acciones propuestas.
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4,151
4.15.1.1

4.15.1.2

4.15.1.3

4.15.2
4.15.21

4.15.2.2
4.15.23

4.15.2.4

4153
4.15.3.1

4.153.2

4.15.3.3

4.15.3.4

4.15.3.5

4154
4,15.4.1

4.154.2

MANEJO, RECEPCION, ALMACENAMIENTO, PRESERVACION Y ENTREGA

Conceptos generales

El mecanismo para el manejo, almacenamiento, embarque, preservacion y entrega se
define en el procedimiento soporte PROCGRAL15.

El Gerente de Administracion de Maquinaria es responsable de administrar las
actividades que interfieren en la calidad del producto durante el almacenamiento de
maguinaria.

El Gerente de Administracidn es el responsable de administrar las actividades que
interfieren en la calidad del producto en el almacén de refacciones.

Manejo

Por las caracteristicas del producto, el manejo de las refacciones se realiza mediante
montacargas y carros de jalon en el almacén y areas de taller.

Grias para et manejo de conjuntos.

Tales condiciones no requieren cuidados especiales durante la manipulacion de los
mismos.

Se aplican procedimientos documentados para la prevencion de cualquier dafio o
deterioro del producto en sus distintas formas de manejo:

- Embarque y traslado de maquinaria, PROCPATO02

- Recepcion de materiales y refacciones, PROCALMAD2

Almacenamiento, empagque y preservacion

Las areas de almacenamiento son dos:

- Almacén de refacciones y

- Patios de maquinaria

El mecanismo de recepcion y despacho de! producto en los diferentes almacenes, se
realiza a través de procedimientos documentados, donde se establecen las
condiciones  particulares, ver procedimientos PROCPATO1, PROCPATO2,
PROCALMADZ y PROCALMAD3.

Por las caracteristicas de este producto no se requiere de condiciones especiales para
su almacenamiento, empaque y preservacion. Lo Gnico que se requiere en algunos
casos, son areas lechadas para el equipo eléctrico, electronico o aquel que puede
sufrir desperfectos por estar a la intemperie.

Se cuenta con procedimientos y areas especificas para el almacenamiento de los
productos, ver procedimientos PROCALMAOG y PROCPATO3.

Las condicicnes de almacenamiento se evaltan periddicamente, de acuerdo a
procedimientos PROCALMAQE y PROCPAT03; para mantener los productos en buen
estado o detectar cualquier deterioro antes de ser requeridos.

Entrega

El Gerente de Administracidn de Maguinaria, administra {as actividades para la
entrega y envio del producto de acuerdo a las condiciones establecidas por ef cliente.
La entrega del producto se efectda de la siguiente forma:
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- Para el cliente interno es libre abordo planta ENSA,
- Para el cliente externo es donde especifique el contrato.

Se cuenta con procedimientos documentados para la entrega y envio de los productos
en forma satisfactoria al cliente, ver procedimiento AMPPMO2.

41543
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4.16

4.16.1

4.16.2

4.16.3

4.16.4

4.16.5

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

El mecanismo para el control, manejo y almacenamiento de los registros de calidad,
se establece en el procedimiento registros de calidad PROCGRAL16.

La Gerencia de Aseguramiento de Calidad, se asegura que los registros de calidad de
las areas estén claramente identificados, recolectados, indexados, listados,
disponibles, almacenados y mantenidos para evidenciar el cumplimiento, ya sea en
copias duras o en medio electronico.

Estos registros se mantienen para demostrar el cumplimiento de los requisitos
especificados y la operacion efectiva del sistema de calidad.

Estos registros son legibles, de manera que permita recuperar en forma inmediata
informacion, almacenados y conservados en condiciones adecuadas para evitar su
dano, deterioro y pérdidas.

Los tiempos de retencion son de acuerdo a las necesidades de cada éarea, si se
requiere contractualmente, ésto se define de acuerdo al cliente y se clausula en el
contrato.
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4147

4.17.1

4.17.2

4.17.2.1

4.17.3

4.17.31

4.17.4

4.17.5

41786.

AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

El mecanismo para la planeacion y ejecucion de audiloria intera. de calidad, se
establece en el procedimiento auditoria interna de calidad PROCGRAL17.

La Gerencia de Aseguramiento de Calidad, es responsable de establecer y mantener
las actividades para la planeacion e implementacion de auditorias internas de calidad,
con el objeto de verificar que el sistema de aseguramiento de calidad es consistente y
ademas se cumplan los requisitos especificados por el cliente.

Los resultados de estas auditorias determinan la efectividad o fallas del sistema de
calidad.

Las auditorias al sistema de calidad se Hevan a cabo con una periodicidad de un afo
por lo menos para cada area de acuerdo con e programa de auditorias.

Estas auditorias se realizan por personal independiente al area audilada y calificado
para efectuar esta actividad.

Los resultados de la auditoria se registran y transmiten al resgonsable del &rea
auditada quien analiza la no conformidad y define la accion correctiva propuesta. En
caso de que no se tome accidn alguna el personal directivo debera intervenir.

El Gerente de Aseguramiento de Calidad realiza el seguimiento a las auditorias
efectuadas para verificar y registrar fa implantacion de las acciones tomadas.

Los resultados de las auditorias como dato de entrada para la revision del sistema de
calidad, son presentados a la direccion.
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4.18 CAPACITACION

4.18.0 El mecanismo para la capacitacion se especifica en el procedimiento de capacitacion
PROCGRAL18.

4.18.1 El Jefe de Relaciones Industriales es responsable de establecer y documentar las
necesidades de capacitacion al igual que programar los cursos de capacitacion al
personal involucrado en et proceso de produccion y servicios que afecte la calidad del
producto, con el fin de desarrollar al maximo los conocimientos de su personal.

4.18.2 Deteccion de necesidades

4.18.21 Los titulares de las dreas, son los responsables de detectar las necesidades de
capacitacion y comunicarlas al jefe de relaciones industriales, para dar cumplimiento a
estas necesidades.

4.18.2.2 Oftras fuentes de deteccidon de necesidades pueden ser: asignacion de nuevos

" proyectos, actualizacion tecnoldgica, adquisicion de nuevos productos, y durante la
revision por parte de fa direccion.

418.3 Personal que realiza tareas especificas

4.18.3.1 Las tareas especificas a calificar se evalian de acuerdo a la educacién apropiada,
entrenamiento y/o experiencia y la identificacién de las tareas a calificar, se
encuentran en la tabla de tareas especificas a calificar, formato No, 9 del
procedimiento PROCGRAL 18.

4.18.3.2 El Gerente de Taller y la Jefatura de Inspeccion y Pruebas apoyan a la deteccion de
tareas especificas a calificar.

4.18.4 Conservacion de registros de calidad

4.18.4.1  Llos registros se conservan en el departamento de relaciones industriales y estan

disponibles para cubrir requerimientos de proceso y cantrol.
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4.19 SERVICIO

4.19.1 El mecanismo para llevar a cabo el servicio posventa se define en el procedimiento
general PROCGRAL19.

4.19.2 El Gerente de Operacién es responsable de administrar las actividades de servicio de

garantia, para verificar y reportar el cumplimiento de especificaciones.

41921 E| Gerente de Aseguramiento de calidad es responsable de recolectar la informacion
generada para el servicio de garantia, a través de una bitacora de cliente.

4193 El servicio que otorga ENSA es el acordado en el contrato o convenio.

4.19.4 Se otorga una garantia en reparaciones generales para la maquinaria mayor,
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4.20
4.201
4.20.2

4.20.3

4.20.4

TECNICAS ESTADISTICAS.

El mecanismo para verificar la capacidad del proceso y calidad de producto se define
en el procedimiento PROCGRALZ20.

Los titulares de las areas son los responsables de identificar el tipo de técnica
estadistica aplicable en su proceso, donde se considere necesario.

Las técnicas estadisticas utilizadas por inspeccion y pruebas son:

- Diagrama de pareto

- Diagrama causa-efecto

Las técnicas estadisticas son usadas para garantizar la calidad del produclo en la
inspeccidn final,
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4.21 SEGURIDAD INDUSTRIAL.

4211 Se incorpora como subsisiema del sistema de aseguramiento de calidad el
departamento de seguridad industrial. El procedimiento general que indica como se
levan a cabo esas actividades esta definido con el cddigo PROCS!01

4.21.2 El jefe de seguridad industrial es responsable de fa aplicacion y difusion de los
procedimientos de esta area, que permitan que el proceso se leve a cabo con 1o
reglamentado en e! manual de seguridad de 1a empresa.

4213 Se conservan regisiros de las diferentes aclividades que se Hevan a cabo de acuerdo
al punto 4.16 de este manual.
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7.- Conclusiones

El proceso econémico por el que atraviesa nuestro pais y la globalizacion econémica, ha
generado cambios significatives en diversos aspectos; uno de los mas relevantes es que los
proveedores de bienes y servicios tienen la necesidad de competir con proveedores
extranjeros, lanto en el mercado nacional como internacional.

Para lograr esta meta es nccesario satisfacer los requisitos de calidad que se
cstablecen en cada pais, por lo que es imporiantc conocer las normas aplicables
internacionalmente, asi como contar con un sistema de aseguramiento de calidad que permita
a las empresas cumplir con éstas.

La calidad se ha convertido en el factor critico para lograr competitividad, tanto
nacional como intemacional; va que el precio y el tiempo de entrega ya no son los tnicos
factores a considerar, para tomar decisiones de compra de productos o servicios.

Al establecerse un sistema de aseguramiento de calidad se pretende transformar la
cultura de la organizacién desde el mas alto nivel de direccidén hasta los niveles inferiores, ya
que la calidad de un producto o servicio es reflejo de las acciones de toda la organizacién. Lo
cual no significa que desapareceran los problemas de calidad, pero si en la empresa los
diversos sistemas trabajan como un sistema total, el resultado es que los producios o
servicios producidos sistematicamente, cumplan con las expectativas de los clientes.

El manual de calidad es el documento primordial para una empresa que pretende
establecer un sistema de aseguramiento de calidad, ya que en éste estan definidas claramente
las directrices a seguir.

En nuestro caso para una empresa que administra, repara y vende maquinaria para la
construccion, las caracteristicas que se pretende adquirir al establecer en una empresa, un
sistema de aseguramiento de calidad son:

- Hacer las cosas bien desde la primera vez

- El crecimiento de la empresa debe ser rentable y sostenido

- Los cambios organizacionales seran planeados y adminisirados practicamente
- El personal se sentira orgulloso de pertenecer a la organizacion y

- Establecer un proceso de miejora continua.

Teniendo como resultado la capacidad para afrontar y alcanzar nuevos retos en el futuro y la

permanencia en el mercado nacional ¢ intemacional de la cmpresa.
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