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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 construccién, mediante la implementacion de! Manual de 

Aseguramiento de Calidad, cl cual es el 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 

Tequisitos 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 0 servicio 

como igual, mejor o peor que sus similares. Para el comin de Ja gente, Ja calidad es sinénimo 

de bondad, excelencia o superioridad, entendiendo que un producto o servicio que la posea 

cumplira de manera adecuada 0 satisfactoria con Jas expectativas de] consumidor. 

La aplicacién del término calidad no es simple y se dificulta conforme aumenta la 

complejidad del producto o servicio, sobre todo si la falta de esta implica repercusiones 

econdmicas importantes o si se atenta contra ta seguridad publica, como en el caso de las 

plantas petroquimicas, refinerias, siderdrgicas 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 de! producto o 

servicio. 

De lo anterior se deriva un concepto relativamente nuevo, conocido como Aseguramiento de 

Calidad, el cual puede definirse como: el establecimiento de una serie de medidas y acciones 

de caracter preventivo, tendientes a mantener las propiedades de disefio preestablecidos y 

normalizados, mediante una serie de pruebas y actividades que permitan verificar de manera 

estricta, objetiva, practica y confiable que el producto cumple con las especificaciones y 

expectativas de disefio, construccién, operacién y servicio con que fue concebido. 

El Aseguramiento de Calidad, involucra no solo el desarrollo programado de las actividades 

que permitan implantar y dar seguimiento a una metodologia de prevencién de riesgos y 

verificacién de cumplimiento de especificaciones y normas, sino un cambio de actitud, de 

como producir o prestar servicios, dentro de un marco de superacién personal y de orgullo y 

respeto por e] trabajo que se realiza, orientandolo a la satisfaccion del consumidor. 

 



La forma de lograr un Aseguramiento de Calidad éptimo, es mediante la implantacién de un 

modelo de Aseguramiento de Calidad. basado cn normas internacionales como la serie ISO 

9000, que la mayoria de las naciones industrializadas han adoptado y cada vez mas se 

convierten en requisitos contractuales, lo que facilitard a Jas empresas la apertura y obtencién 

de nuevos retos a través de la mejora continua.



  

1.- Antecedentes histéricos 

1.1 Concepto: 

Tradicionalmente, calidad se cntendia como “cumplimiento con especificaciones”, 

por ejemplo: un producto era de buena calidad si su color, dimensiones, consistencia, vida 

util, ete. coincidia con 1a descripcién que el fabricante hacia de dicho producto. 

La calidad se relacionaba mas con los productos (por su presentacién, terminado y duracién), 

que con los servicios. 

La palabra calidad no debe ser usado como un simple término 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 ejemplo: 

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

aceptacién) y medicién de calidad; donde evaluaciones técnicas precisas son llevadas a cabo. 

Hoy en dia, el significado de calidad es mucho mas amplio, se interpreta como “satisfaccién 

de los clientes”, y para lograrla, se requiere que tanto los productos como jos servicios 

asociados (entrega, facturacién, representacién, 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 conceptos de la produccién en serie, alin y que 

no tuvieron difusién hasta la primera guerra mundial, cuando la industria estadounidense se 

vid sometida a fuertes demandas de produccién. 

La era de 1a revolucion industrial dié mayor énfasis a 1a automatizacion y a la produccién de 

grandes volumenes de productos, con la especializacién de los trabajos. Es un hecho que la 

especializacion trajo consigo el menoscabo de Ia calidad, como resultado del incremento de 

la produccién, al volverse una tarea rutinaria del personal que hora tras hora efectua la misma 

y tinica actividad, perdiendo identidad con el producto al mecanizarse y del orguilo personal. 

Una de las primeras soluciones al problema de control de calidad, fué el inspeccionar el 

producto después de fabricarlo, sin embargo es obvio que la buena calidad no se puede 

apreciar en el interior del producto, ya que esta se va logrando durante un proceso de 

produccion, entonces el objcto de inspeccionar es simplemente sefialar los productos que no 

se ajustan a los estandares establecidos y deseados. 

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 comenzé en 1924. el cua! se desarrollo ampliamente durante la segunda 

guerra mundial, al finatizar !a guerra, c! control de calidad estadistico se convierte en un 

medio de control industrial. 

En 1950 el desarrollo de la industria militar y aerospacial, establecié 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 Norteamérica, documento que involucraba los criterios de 

catidad que conocemos actualmente, excepto los de auditoria. 

En 1954 el Dr. W. Edward Deming inicia la nueva economia de Japén a través de la 

aplicacién dei control estadistico de la calidad en la alta direccion. 

 



En 1954 el Dr. Joseph Juran a través de conferencias y cursos impartidos en Japon logro 

notar que la responsabilidad de la calidad involucra 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 ccro defectos, aplicandose como 

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

En 1967 la Atomic Energy Commision (AEC) publica los” General design criterial 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 del American National Standars( para aspectos nucleares), establecio 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 Atémica (OIEA), elaboré 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 normativa 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 ISO. 

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 expuso de manera ordenada 

los criterios de calidad, publicados por e! departamento de la defensa de los Estados Unidos, 

a fines de 1950. 

En 1970 se publicé 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 la 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 ISO 9000. 

1.4 Sistemas de calidad 

En la historia de la calidad se han presentado diversas etapas 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 presentan en la figura No. 1 

    

  

CONTROL DE CALIDAD 

Figura No.1 

1.4.1 Control de calidad: Se cuida la calidad del producto y servicios mediante un trabajo 

de inspeccién. 

Son técnicas, habilidades operacionales y de prueba que determinan el cumplimiento 

o incumplimiento de productos tenninados, las que se desarrollaron con la revolucién 
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industrial; ya que se diversificaron las actividades y personas que realizaban el 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. 

Segiin Ishikawa, practicar el control de calidad es desarroliar, disefiar, manufacturar y 

mantener un producto que sea el mas econdmico, 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 la 

observacién del proceso a fin de mejorarlo. 

Las técnicas de control de calidad se desarrollaron durante Ja primera guerra mundial, 

a causa del incremento de los procesos de sistematizacion en Ja industria militar, la que 

normalizé el establecimiento de técnicas de muestreo y analisis estadistico para la valoracién 

de resultados que permitieran controlar y monitorear ta tendencia de Ja calidad de los 

productos durante su proceso de fabricacién. 

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 prevencidn 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 productos no conformes, permitiendo ser mas efectivos y productivos en 

términos de eficiencia y de costo. 

1.4.4 Mejora continua: La administracién redefine sus papel con el propdsito 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 correccién permanente que combina técnicas fundamentales de 

administracién con Jos 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 productos, 

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 se participa integramente en la cadena que va desde 

nosotros al conocer los requerimientos del cliente, la participacién general de la organizacion 

al fijar y exigir el cumplimiento de los requerimientos de calidad, hasta el involucramiento de 

los clientes mismos y de los proveedores externos, quienes a su vez también lo exigiran a sus 

subproveedores. 

1.4.5 Administracién por calidad 

El desarrollo de los procesos de Aseguramiento de Calidad esta ortentado a la 

prevencion 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 “cero 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 en repararlas, se convierte en medio 

peso perdido de las utilidades™. 

Tanto el mercado potencial como el producto determinado son variables como los 

clientes y sus necesidades, por lo tanto la calidad del 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 unico estado de funcionamiento es cero defectos, teoria 

japonesa que se aplicd 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 

operacién en la empresa, a través de un proceso sistematico que garantiza la realizacion de 
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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 calidad se 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 funcion 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 ja calidad, aseguramiento de calidad y mejoramiento de la calidad, dentro del 

sistema de calidad. 

También el modelo basico de administracién de la produccién, 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: 

PLANEACION: Parte fundamental de los objetivos de la organizacion, impiementada a base 

de elaborar planes de calidad, determinar el control del proceso, definir las inspecciones y 

pruebas a ejecutar, emitir y difundir los procedimientos e¢ instrucciones de trabajo que sean 

aplicables a !as actividades a realizar, con el fin de optimizar los recursos de ta empresa y 

alcanzar las metas planeadas. 

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

responsabilidades designadas a los miembros de la empresa, orientadas a cumplir con las 
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metas y objetivos estabiecidos por la empresa, reclutando y adiestrando al personal necesario 

para el desempeito adecuado de sus actividades asignadas. 

DIRECCION: Es la coordinacién, revision y correcci6n de todas las funciones, actividades y 

procesos encaminados a lograr eficicntemente las metas cstablecidas, en el tiempo preciso y 

con la productividad esperada. 

CONTROL: Son las acciones tendientes a revisar el desarrotlo 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 correccién. 

Documentar Cc > Documentar 

Actuar Planear 

4\ i 
- VV 

Verificar Hacer 

<a 

« Planear todo lo que se va a ejecutar, dejando constancia escrita. 

Documentar Documentar   
* Realizar la actividad tal como se planed. 

© Verificar que asi se realizé. 

e Analizar y actuar sobre las diferencias encontradas. 

«© Documentar el trabajo y replantear mejoras con base en los datos obtenidos. 

HACER LAS COSAS A LA PRIMERA VEZ 

14 

 



  

2.- Introduccién a las normas ISO 9000 

2.1 Que son tas normas. 

Las normas son documentos de acuerdo estatal, regional, a nivel pais e intemacional 

que contienen especificaciones técnicas que son utilizados como reglas, guias o definiciones 

de caracteristicas que sirven para asegurar que los materiales, 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 necesarias para implantar un sistema 

de aseguramiento de la calidad, dentro de una determinada organizacién; un sistema se 

entiende como la definicién e integracion de: 

- Estructura organizacional 

- Responsabilidades 

- Autoridad 

- Procedimientos de trabajo documentados 

- Recursos humanos, niateriales y financieros 

2.3 Propésitos de las Norma [SO 9000 

¢ Las normas internacionales de la familia ISO 9000 pretenden proporcionar un nucleo 

genérico de normas de calidad aplicables a un amplio rango de sectores econdmicos ¢ 

industriales. 

© Describen los elementos de sistemas de calidad que deben ser Ilevados a cabo, pero no 

como una organizacion especifica debe implementar esos elementos, No es un 

propésito forzar la uniformidad de los sistemas de calidad. 

e Hacer una distincién entre requisitos del sistema de calidad y requisitos del producto, 

mediante esta distincién, la familia ISO 9000 aplica a organizaciones que proporcionan 

productos de toda clase, y a todas las caracteristicas de calidad de los productos. 
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« 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 administracion de ta calidad: 

Implementando este sistema fortalecera 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 tiesgos 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. El proveedor puede ser 

reconocido formalmente de conformidad con la norma. 

© Certificacion o registro de tercera parte 

El sistema de calidad es evaluado por un organismo certificador y el 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 !levar a cabo la imptantacién de las normas se tradujeron a diferentes idiomas, lo que 

generé 3 tipos de normas, siendo: 

Normas Idénticas: Son aquellas que tienen cl mismo contenido, presentacién o formato. 
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Normas Equivalentes: Son aquellas que tienen el mismo contenido, pero diferente formato 

0 presentacion, siendo el caso de las normas mexicanas (NMX-CC1-CC20). 

Normas No Equivalentes: Son aqucllas que tienen diferente contenido, asi como el formato 

© presentacién. 

2.6 Antecedentes de la norma [SO 9000 en México 

1988 

1989 

1990 

1991 

1991 

1992 

1992 

1993 

1994 

1994 

Se forma un grupo de trabajo voluntario para elaborar las normas sobre 

sistemas de calidad. 

Se integra formalmente la COTENNSISCAL. 

Elaboracién y revision de los proyectos de la serie NMX-CC. 

Publicacién de las normas NMX-CC-1 a NMX-CC-8. 

México a través del COTENNSICAL inicia su participacién en el comite 

ISO/TC176 

DGN emite la ley sobre metrologia y normalizacién. 

Publicacién de normas NM X-CC-9 a NMX-CC-15 y NMX-Z-109. 

Se constituyen los primeros organismos de normalizacién y certificacién en 

México. 

Se inicia la operacin de organismos de certificacién de sistemas de calidad 

acreditados por DGN en México. 

Se otorgan los primeros registros de sistemas de aseguramiento de calidad, por 

parte de CALMECAC y del IMN. 
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2.7 Descripcién de la familia de normas ISO 9000 

2.7.1 Norma ISO 8402:1994, NMX-CC-001:1995 IMNC Administracién 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 conjunto de definiciones del diccionario, 

por las razones que siguen: 

© La adopcién de una terminologia de la calidad por diferentes sectores de negocios € 

industrias para responder a sus necesidades especificas percibidas. 

© La introduccién de una multiplicidad de términos por los profesionales de 1a calidad 

en diferentes sectores industriales y econdémicos. 

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 su orden légico de temas. 

Esta norma se divide en cuatro secciones: 

1. Términos generales 

2. Términos relativos a calidad 

3. Términos relativos al sistema de calidad 

4. Términos relativos a herramientas y técnicas 

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

Aseguramiento de Calidad. 

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

calidad y a seleccionar el modelo especifico con base en la norma ISO 9001, ISO9002 e ISO 

9003. 

Esta norma se divide en cuatro secciones: 
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ISO 9000-1 

ISO 9000-2 

ISO 9000-3 

ISO 9000-4 

Directrices para la seleccién y uso de tos modelos para el 

Aseguramiento de Calidad ISO 9001, 9002 y 9003. 

Directrices genéricas para la aplicacién de las normas ISO 9001, 9002 

y 9003. 

Directrices genéricas para la aplicacién de ISO 9001 al desarrollo 

suministro y mantenimiento de software. 

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: 

e Adaptables a las empresas 

¢ Confiables 

« Eficientes 

* Que cumpian con las necesidades y expectativas de los clientes 

© Previsor mas que detector. 

ISO 9001 

NMX-CC-003:1995 

ISO 9002 

NMX-CC-004:1995 

ISO 9003 

NMX-CC-005:1995 

Modelo de Aseguramiento de Calidad en disefio, desarrollo, 

produccién, instalacion y servicio. 

Modelo de Aseguramiento de Calidad produccién, instalacién, 

y servicio. 

Modelo de Aseguramiento de Calidad en inspeccién y pruebas 

finales. 
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ISO 9004 Gestién de los sistemas de calidad y directrices generales. 

NMX-CC-006:1995 

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

dar cumplimiento a !a norma ISO 9001, ISO 9002, e ISO 9003 segtin sea el modelo 

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

aseguramiento de calidad y se verifica su implantacién, 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 direccién 
  

4.2 SISTEMA DE CALIDAD xX xX 0 

- Procedimientos del sistema de calidad 

- Planeacién de fa calidad 

  

    

4.3 REVISION DE CONTRATO xX xX x 

- Revision 

- Correcciones al contrato 

44 CONTROL DE DISENO x - - 

- Planeacion del disefio y desarrollo 

  

- interfaces organizacionales y técnicas 

- Datos de partida 

- Datos finales 

- Revision de disefio 

- Verificacion del disefio 

- Validacion del disefio 

- Cambios al disefio         
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45 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 

- Aprobacién y distribucién 

- Cambios a los documentos y datos 
  

4.6 COMPRAS 

- Evaluacion de subproveedores 

- Datos sobre tas compras 

+ Verificacién de los productos comprados 
  

47 CONTROL DEL PRODUCTO SUMINISTRADO POR 

EL CLIENTE 
  

4.8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD 
  

49 CONTROL DE PROCESO 
  

4.10 INSPECCION Y PRUEBAS 

- A la recepcién 

- Durante el proceso 

- Finales 

- Registros de inspeccién y pruebas 
  

4.11 CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, 

MEDICION Y PRUEBAS 

- Procedimiento de contro! 

  

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           21 

  
 



  

4.16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD 
  

417 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 
  

4.18 CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO 
  

4.19 SERVICIO 
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4.20 TECNICAS ESTADISTICAS 

- Identificacion de necesidades 

- Procedimientos           
  

Notas: Requisito completo X Requisito menos completo QO No aplica -- 

que ISO 9001 e ISO 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 construccién, se establece que la 

norma bajo la cual se desarrollara su Sistema de Aseguramiento de Calidad, es ISO 9002 

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

2.7.4 Norma {SO 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 calidad y procedimientos cumplen con la 

norma 0 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 ef sistema de calidad. 
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© Proporcionar al audilado la oportunidad de mejorar sus sistema de calidad. 

e Evaluar la necesidad de tomar acciones correctivas y preventivas. 

Esta norma se divide en tres: 

ISO 10011-1 Parte 1: 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. 

ISO 10011-3 Parte 3: Administracién 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 confirmacién metrologica para equipo de 

medicion. 

ISO LO012-2 Parte 2: Control del proceso de medicién (Aun esta en borrador) 

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

normas ISO 9000, lo cual se ilustra en Ia figura No. 2. 
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FAMILIA DE NORMAS INTERNACIONALES 

ISO 9000 

| ISO 8402 VOCABULARIO 

    

  

    

  

  

  

  

GUIAS GUIAS 

1S0.9000-1 180. 9000-2 

DOCUMENTOS CONTRACTUALES TSO 9000-3 

TSO 9000-4 

TSO 9002 

ISO 9004-1 TSO 9004-2       
  ISO 10012 ISO 10012-1 ISO 10012-2 

Figura No. 2   
ISO 10011 | {SO || TSO 10011-2 iso 10011-3] | ISO 9004-3 
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3.-Implantacion de un Sistema de Aseguramiento de Calidad 

El proceso de implementar el 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 tan solo porque sea lo mejor o porque 

valga la pena hacerlo. 

Cambiar una cultura no implica enseiiar a la persona un conjunto de técnicas nuevas 0 

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 que ahora tenemos fue generada en alguna forma. No necesitamos saber 

como sucedid, tampoco necesitamos condenarla. No tenemos que precisar las diferencias 

entre lo que ahora existe y lo que quisiéramos que existiera. 

Solo necesitamos describir el futuro como nos agradaria que fuera, para luego avanzar 

por el camino sefialado. Ese es el camino que tenemos que trazar. Los pasos para 

implementar el Aseguramicnto de Calidad son: 

1. Compromiso de la direccién 

y Equipo para el mejoramiento de la calidad 

ia Medicion 

> Costo de la calidad 

Crear conciencia sobre ta calidad 

a
w
 

Accién correctiva 

7. Planear el dia de cero defectos 

8. Educacion al personal 

9. El! dia de cero defectos 

10. Fijar metas 

11. Eliminar las causas de error 

12. Reconocimiento 

13. Consejos sobre la calidad 

14. Repetir todo el proceso 
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El patrén que prevalece en la actualidad es de fos altos ejecutivos que piden a algin 

directivo que estudie ese asunto de calidad. La tarea comprende averiguar lo que esta 

sucediendo en otras compajiias, decidir que deberia de hacerse al respecto, para luego 

ponerlo en practica. Siempre es un paso positivo y nada perjudicial. Se trata de una 

sensibilidad surgida a partir de 1980. Cuando se termina la investigacion sobre el asunto de 

la calidad, el 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 tendran que dar su aporte, comunicando a todos los 

demas que han cambiado de forma de proceder. 

Al relacionarse con compafiias que estan experimentando mejoramientos, el ejecutivo 

ha comprendido que la alta direccion es la clave de la direccién, asi como la causa del 

problema. No es facil explicarlo, pero se puede lograr. Solo cuando et equipo directivo ha 

recibido educacién especial y ha emprendido su cometide de cambiar la cultura de la 

compafiia, podra esperarse que coseche los frutos de ese cambio. 

Sin embargo, pronto se pondra de manifiesto que no todos creen en la nueva politica 

de la alta direccién. 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 que se haga algo al respecto? Ahora el problema es: 

é Como 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 

promocién del mejoramiento de la calidad. A medida que se lleva a cabo el aprendizaje, los 

empleados van a esperar que la direccién tome a la calidad como su primer objetivo, 

conjuntamente con la disminucién de los costos y e! cumplimiento 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 cuestidn. Para lo cual examinaremos los pasos 

antes mencionados: 
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1. Compromiso de la direccion 

La direccién de la compafiia 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 organizacién. 

Consecuentemente la direccion de la empresa es responsable de: 

La definicion, implantacion y consecucién de esa politica de calidad y de esos objetivos 

de calidad en relacion con dicha politica. 

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

politicas y objetivos establecidos. 

2. Equipo de trabajo para el mejoramiento de la calidad 

El equipo de trabajo para el mejoramiento de !a calidad debe de tener una direccién 

clara y un liderazgo firme, de lo contrario las personas podrian enredarse de tal forma en 

los problemas de estrategia y de la seleccién 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 evolucién. No pretende aclarar cada accién por anticipado 

ni ser un oraculo conocedor de todo ni contener las cosas. Debera brindar coordinacién y 

apoyo. 

Este estar integrado por personas que puedan despejar el camino a quienes deseen 

mejorar. Estas personas representan a la compajfiia ante el mundo exterior, desarrollan la 

programacion educativa y organizan los eventos a nivel de la empresa. Dicho equipo debe 

Tepresentar todas las funciones de la operacién y los miembros deben de asegurarlas de 

manera que no haya necesidad de estar verificando a cada momento. 

EI presidente de} equipo debera ser alguien que tenga facil comunicacién con la alta 

direccion, sera 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 dirija el 

esfuerzo haciendo que las cosas ocurran y que asegure la colaboracién entre el presidente 

y el equipo. 
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> 
La alta direccion, cl coordinador y el presidente del equipo sc encargan de establecer 

la estrategia general y con cl consentimiento de! equipo; dicha estrategia se modifica cada 

vez que es preciso, para satisfacer las necesidades 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 aseguramiento de la calidad, porque dc lo contrario no podran progresar. 

Quienes no conozcan los conceptos, haran desembocar todo el esfuerzo en un programa 

motivacional de bajo nivel y es alli donde surge entonces el interés en programas como los 

circulos de calidad. 

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

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

Medicién 

Muchos equipos para el mejoramiento de la calidad y, de hecho, muchas compaiiias, 

no actian con suficiente seguridad en materia de medicion. 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 conversacién sin aludir a ninguna medicién. Si no fuera asi, no podriamos 

comunicarnos a través de términos bien definidos. 

La medicion representa, 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: el 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 producto 0 servicio sobre ta 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 se suma todo esto, vemos que representa una cantidad enorme de 

dinero que asciende al 20% o mas de las ventas de las compafiias manu factureras y el 35% 

de los costos de operacidn de las empresas de servicio. 

£1 precio del cumplimiento con los requisitos es lo que hay que gastar para que las 

cosas resulten bien. Abarca la mayo ia de los costos de las funciones profesionales de 

calidad, fos esfuerzos de prevencién y la educacién en calidad. Comprende asimismo 

areas tales como Ia calificacién de procedimientos 0, de productos. Todo esto representa 

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

. Crear conciencia sobre la calidad 

Ss 

Las comunicactones dentro de las empresas y organizaciones sigue siendo un asunto 

dificil. existen muchas cosas que comunicar 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 informacién especiales. esto es muy ttil; sin 

embargo, los sistemas mas efectivos para crear consciencia sobre la calidad parecen ser 

aquellos que aprovechan los sistemas existentes dentro de la compaifiia. 

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 propésito de la accién correctiva consiste en identificar y eliminar los 

problemas para siempre. 

Los sistemas de accién 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 podra eliminarse. He alli el verdadero 

significado de la accion correctiva. 
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- 
El paso mas importante de accién 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 

subproveedores que representan !as principales fuentes de dificultades y al cetebrar 

reuniones con ellos en forma planeada, las compaiiias pueden reducir y eliminar los 

servicios y los productos suministrados por estos que no cumplen con los requisitos. La 

mitad de esta eliminacién se obtendra simplemente conversando y Ilegando a un acuerdo 

respecto a lo que se supone que el producto debe de ser. Por lo tanto, el tomar accién 

correctiva con los subproveedores ayuda a identificar los requisitos, a aclararlos y a 

resolver como se van a cumplir y medir. 

Planear el dia de cero defectos 

El compromiso de cero defectos constituye un gran paso de avance en el impulso y la 

duracién del proceso de administracién de la calidad. Debera tomarse muy en serio y 

planearse de una forma digna, sin preocupaciones. Es una oportunidad para la 

comunicacién, aunque ha de ser diferente de todo el resto de las comunicaciones, de forma 

que pueda reconocerse. 

Educacion al personal 

Todo e! 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 planeada. 

La buena capacitacién de un tema significa comprensién. Para conseguir una 

compafiia libre de dificultades y orientada hacia la prevencién, se requiere que todos 

conozcan en realidad que es lo que esta en juego. 

La posicién de la persona en propiciar la calidad debera ser comprendida por todas y 

cada una de las personas de 1a compaiiia. Quienes realizan funciones especificas necesitan 

tener una educacién especial para cumplir con esas funciones, referente a fa 

administracién de la calidad de los subproveedores, el costo de la determinacién de la 

calidad y otras areas. 
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El aspecto educativo general requiere de una educacién ejecutiva, por medio de la 

cual los altos directivos puedan aprender su posicién especifica, de una educacion 

gerencial, es decir, de aquellos ejecutivos que han de poner en marcha el proceso; de un 

sistema de capacitacién del personal en el cua! todos los empleados de la compafiia 

lleguen a comprender sus funciones; y de 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. 

Educacién a ejecutivos 

E! objetivo de la educacion a ejecutivos es ayudar a los directivos a comprender la 

posicién que desempejian como causantes de problemas y luego como iniciadores del 

proceso para el mejoramicnto de la calidad. Los ejecutivos deben de comprender !o que se 

va a ensefiar a los demas; y tienen que entender como han de reaccionar ante situaciones 

de incumplimiento; y tienen que entender lo que pueden hacer para alentar el proceso de 

mejoramiento que se esté Ilevando a cabo. Ya que ellos son los gerentes generales de !a 

empresa, todo lo que hagan se considerara de importancia y se estara observando de cerca, 

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

Educacién a los gerentes 

En la educacion a los gerentes se cubren los conceptos de educacién a ejecutivos, 

ademas se incluyen los pasos de ja implementacion del sistema asegurando que fos 

participantes tengan una comprensién total de lo que abarca cada paso, para poderlo 

implementar correctamente. 

Educacion 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 ta direccién 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, entre tanto, objetivos intermedios que 

vayan Ilevando 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 error 

La eliminacién de las causas de error consiste en pedir a las personas que sefialen los 

problemas que tienen, de manera que 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 sefialamientos de problemas conticne sugerencias que pueden ayudar a 

tesolver esos problemas. 

En muchas ocasiones los equipos se sienten abrumados por las innumerables causas 

de error que reciben. Ei 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?, ;COmo le vamos 

a comunicar a la persona que hemos hecho algo para resolverla?. Esto es una parte 

importante de! proceso para el mejoramiento de Ja calidad de lo que muchas personas 

piensan, puesto que se trata de una comunicacion que es propia de este sistema. 

12. Reconocimiento . 

Muy pocas compaitias otorgan reconocimiento a quienes obtienen buenos resultados. 

Muchos administradores piensan un tanto cinicamente , que a las personas se les paga para 

que hagan su trabajo, y punto. Esta actitud refleja una falta de sensibilidad respecto a las 

personas, que es caracteristica de directivos pragmaticos en exceso. Son , mas bien, 

inmaduros. La creacién y cl desarrollo de un programa de reconocimientos para ejecutivos 

y empleados por igual, cs una parte muy importante del mejoramiento de la calidad; igual 

32   
 



  

de importante que !a administracién de la calidad de los subproveedores, o la capacitacién 

de los supervisores, o la determinacién del costo de 1a calidad, o la comprensién por parte 

de los altos ejecutivos de !o 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 permitirles 

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 compaiiias, 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 comunicacién entre los trabajadores y 

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

14. Repetir todo el proceso 

Después de dos aiios de actividad, el equipo para e] mejoramiento de ta calidad 

transfiere todas sus responsabilidades a un equipo nuevo por completo, con la posible 

excepcion de un miembro que sigue formando parte de é!. 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, desarrolla 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 el mejoramiento de la calidad se vuelve cada vez mas 

una forma perdurable de vida al convertirse en !a cultura de la compafiia, el proceso adquiere 

mayor rapidez y permanencia. 
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4.- Presentacién de una empresa de! ramo de la construccién dedicada a la 

administraci6n, reparacion y venta de maquinaria para la construccién. 

Equipos nacionales, S.A. de C.V. es una empresa filial del grupo ICA, dedicada a la 

administracién, reparacién y venta de maquinaria para construccién, la cual funciona bajo el 

siguiente esquema: 

4) Misién 

4.1.1 Ser una empresa especializada en la reparacién, administracién y comercializacion de 

maquinaria, con vocacién 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 el personal, para garantizar 1a maxima 

productividad de los activos de nuestros clientes. 

Para cumplir con los puntos arriba mencionados se cuenta con la siguiente organizacién: 

- Direccién general 

- Gerencia de operacién 

- 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 Direccién 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 operacién: 

Es el responsable del control de la operacién tanto en la administracién como en 

teparaciones de la maquinaria. 

Para lograr fo anterior, cuenta con las siguientes gerencias: 

4.5. Gerencia de taller 

Tiene la funcién de coordinar los recursos humanos y materiales para llevar a cabo la 

reparacién de la maquinaria; asi como cumplir los siguientes objetivos: 

- Disminuir los tiempos de estadia en el taller de_la maquinaria en reparacién 

- Disminuir los costos de reparacién en ENSA 

- Incrementar la recuperacién de partes 

- Incrementar el servicio, apoyo y asesoria a las obras 

- Incrementar la calidad de las reparaciones, disminucién 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 armade II 

Departamentos encargados de la reparacién de la maquinaria mayor, mediante la 

planeacién de las actividades a desarrollar, para el desarmado de la maquina y envio de los 

conjuntos y subconjuntos a los departamentos de apoyo. 

4.5.2 Maquinaria menor: 

Departamentos encargados de la reparacién 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 reparacion de vchiculos, mediante la planeacién de 

las actividades a desarrollar, para el desarmado de !a unidad y envio de los conjuntos y 

subconjuntos a los departamentos de apoyo. 

4.5.4 Departamentos de apoyo: 

Tienen la funcion de llevar a cabo la reparacién de conjuntos y/o subconjutos de la 

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

hidralicos, etc. 

4.5.5 Control de produccién: 

Son los departamentos encargados de !tevar el control administrativo de la maquina 

en proceso de reparacion; por ejemplo: elaboracién de cronogramas, presupuesto a maquina 

cerrada, captura de mano de obra, etc. 

4.6 Gerencia de comercializacién 

Tiene la funcién 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 comercializacién y 

promocién de la maquinaria a venta , buscando la cobertura de mayor mercado para la 

actualizacién de la cartera de clientes, basado en un equipo de ventas capacitado por medio 

del cual se pueda alcanzar !os objetivos y metas establecidos, satisfaciendo las necesidades y 

expectativas de nuestros clientes. 

Para la compra de maquinaria tiene la funcidn de negociar en forma optima, calidad, 

precio, condiciones de pago, tiempo de entrega, garantia, apoyo al producto; 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 funcién de coordinar los recursos matcriales y humanos de su departamento, 

para suministrar con oportunidad y precio las refacciones y/o partes necesarias para llevar a 

cabo la reparacién de la maquinaria, mediante cl desarrollo y control de los 

subproveedores;asi como mejorar el sistema de compras disminuyendo el tiempo de 

respuesta, en base a una automatizacién de su sistema y capacitacién constante de su 

personal. 

4.8 Gerencia de administracion de maquinaria 

Se encarga del control de recursos humanos y materiales para una buena 

administracién de la maquinaria; destacando las siguientes actividades: 

- Analisis para estandarizacién de marcas y modelos de maquinaria 

- Anilisis técnico para la determinacién de vida util de maquinaria 

- Elaboracion de programas de compra, venta y reparacién. 

Asi mismo supervisa y coordina las funciones departamentales: 

4.8.1 Asignacién de maquinaria: 

Este departamento es el responsable del suministro de maquinaria a las diferentes 

empresas y obras del grupo, de acuerdo a los programas de utilizacién, enviados por las 

mismas y para lo cual se apoya de los departamentos de renta de maquinaria e inspeccion y 

pruebas. 

4.8.2 Renta de maquinaria: 

Tiene la funcion 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 recepcién, 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 de todo !o relacionado a seguros de !a maquinaria, dentro del 

circulo obra-empresa-seguros, para cfectos de aseguramicnto, como para reclamaciones por 

Siniestros, 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 ta cual cada mes realizar en base a esta informacion y a 

un tabulador, el cobro de rentas. 

4.8.6 Control contable: 

Este departamento lleva el control de ingresos y egresos generados por la maquinaria 

y los cuales pueden ser: 

- Altas, bajas, rentas, actualizacion de avaliio, seguros, reparacién de maquinaria, 

depreciaciones. 

Mensualmente se recibe de control de inventarios, informacion para realizar una 

conciliacién con 1a finalidad de emitir 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 simultanea reportes, facturas y pdlizas, 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 adquisicién de activos 

fijos; dar seguimiento al programa de capacitacién 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 y con seguridad en los departamentos del area 

administrativa. 

4.10 Gerencia de Aseguramiento de Calidad 

Tiene la funcién de coordinar los recursos humanos y materiales para implementar, 

mantener y mejorar el Sistema de Ascguramiento de Calidad, bajo la norma internacional 

ISO 9002, mediante Ja programaci6n dc auditorias internas. 

Asi mismo supervisa y coordina las funciones departamentales: 

Inspeccion y pruebas: 

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

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

Diagndstico 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 

especializado e informacion que proporciona fa obra mediante el control de envio; 

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

totalmente. 

Inspeccion final: 

Inspeccién fisica: revisién general de partes, elementos filtrantes, niveles de fluidos, 

lubricacién y dispositivos de seguridad 

Prueba de operacion: se realiza movimiento de tierra para que la maquina alcance su 

temperatura de operacién, verificando 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 maquina 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 se libera la maquina, de lo contrario se informa al 

departamento que realizé 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 informacién generada en la cmpresa, con el fin de elaborar un 

esquema responsable para el manejo de la misma, la cual se pueda consultar en cualquier 

momento y sirva para la toma de decisiones. Buscar la actualizacién en los procesos 

automatizacién y computarizacién de los procesos existentes en la empresa.; asi como 

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

Calidad. 

Un sistema efectivo de calidad debe ser disefiado para satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes, llegando hasta el servicio para proteger los intereses de la 

empresa, mediante una buena organizacion del Sistema de Calidad Ja cual es avalada por el 

director general para la optimizacién y control de la calidad en relacién al costo, beneficio y 

tiesgo. 

5.1 Costos: 

Los costos de calidad proporcionan e! comun denominador econdémico por medio del 

cual la administracién de planta y compaiiia y los practicantes del control de calidad pueden 

comunicarse clara y efectivamente en términos de negocios. Los costos de calidad son la 

base con la cual se pueden evaluar 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 fos sistemas de calidad. Proporciona los medios para la identificacién de 

actividades ineficientes y asi iniciar actividades internas de mejora continua. 

Los costos de calidad se dividen como se ilustra en la figura No 3. 
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Los costos de control se dividen en: costos de prevencién, que cvitan que ocurran 

defectos e inconformidades y que incluyen los gastos de calidad para evitar que, en primer 

lugar, se obtengan productos insatisfactorios. Los costos dc evaluacién incluyen los costos de 

mantener la calidad en la compafiia por medio de evaluaciones formales de la calidad del 

producto. Ello incluye areas de costo como inspeccidn, pruebas, investigacién externa, 

auditorias de calidad y gastos similares. 

Los costos por falla en el control, que son causados por fos materiales y productos 

que no satisfacen los requisitos de calidad, se dividen también en dos: costos por fallas 

internas, que incluyen los costos de calidad insatisfactoria dentro de la compaiiia, tales como 

deshechos, deterioro y matcrial 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- Prevencién: Esfuerzos para prevenir defectos ¢ inconformidades, por ejemplo: 

© Planeacién de la calidad: 

La planeacion de la calidad representa los costos relacionados con el tiempo que todo 

el personal, ya sea en la funcién de calidad o en otras funciones, invierte en planear los 

detalles corrientes del sistema de calidad y en traducir los requisitos del disefio del producto 

y de calidad del consumidor en controles especificos de 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 planeacién de calidad, tales como estudios de confiabilidad, andlisis de la calidad 

antes de la produccién e instrucciones escritas o procedimientos de trabajo para pruebas, 

inspeccién y contro! de proceso. 

¢ Control de procesos: 

El control de procesos comprende tos costos originados por el tiempo que el personal 

de control de calidad emplea al estudiar y analizar los procesos de fabricacién (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 fabricacién en 

{a aplicacién efectiva de los planes de calidad y en la iniciacién y desarrollo del contro! 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 

compaiiia, disefiadas para adiestrar al personal en el entrenamiento y uso de programas y 

técnicas para el control de la calidad, conftabilidad y seguridad, no incluye los costos de 

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

e Verificacién del diseiio del producto: 

La verificacién del disefio del producto representa el costo de evaluar el producto 

antes de 1a produccién, con cl propdsito de verificar los aspectos de calidad, confiabilidad y 

seguridad de! diseiio. 

e Desarrollo y administracién del sistema: 

El desarrollo y administracién 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 evaluacién: Evaluar si los requisitos de calidad estan siendo cumplidos, 

por ejemplo: 

¢ Inspeccién y pruebas de materiales comprados: 

La inspeccion 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 el costo de todas las prucbas efectuadas por un laboratorio o unidad de 

prueba para evaluar la calidad dct material comprado. 

© Inspeccién: 

Representa el costo relativo al tiempo empleado en la inspeccién por el personal 

Tespectivo, evaluando la calidad del producto en los tallercs, por supervisores y personal de 

oficina 

© Pruebas: 

Representan el costo del personal de prueba, en la valuacién de la actuacién del 

producto en pmebas técnicas dentro del taller. incluyendo gastos de personal de supervision y 

oficinas. 

© Material y equipo para pruebas e inspeccién: 

En este concepto entran los costos de cnergia 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 revision. 

© Auditorias de calidad: 

Representa el costo relativo al tiempo que emplea e! personal en hacer auditorias. 

« Contratos con el exterior: 

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

seguros, etc. 

¢ Conservacién y catibracion del equipo inspeccién y pruebas: 

Comprende !o que devenga el personal de mantcnimiento, por el tiempo empleado en 

calibrar y cuidar el equipo de pruebas y de inspeccidn. 
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« Revisién del producto por ingenieria y embarque: 

Representa los costos aplicabtes al tiempo que los ingenieros de produccién tardan en 

hacer una revision de los datos correspondientes a las prucbas y a la inspeccidn det producto, 

antes de autorizar su entrega. 

« Pruebas de campo: 

Son los costos en que se incurre por pruebas en el terreno de uso, de! consumidor, 

antes de ja 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: 

e Desperdicios: 

Con el fin de obtener los costos de a calidad en la operacién, se tienen que considerar 

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

calidad requeridos 

© 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. 

e Consultas entre ingenieros de ta fabrica: 

Son por el tiempo que los ingenieros de produccién emplean en las solucién de 

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

Costos resultantes de fallas del producto para cumplir los requisitos después de la 

entrega, por cjemplo: 

© Quejas dentro de la garantia: 

Las quejas dentro de {a garantia representan todos los costos de quejas especificas en 

el campo dentro de la garantia por investigacion, reparacion o sustitucién. 

© 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 aceptados por servicio al producto directamente 

atribuibles a la correccién de imperfecciones o pruebas especiales, o correcciones de defectos 

no como resultados de quejas en el campo. No incluye servicio de instalacién o contrato de 

mantenimiento. 

e Responsabilidad legal del producto: 

Representa los costos por calidad en los que se incurre como resultado de juicios de 

demandas legates relacionadas con las fallas en la calidad. 

© Retiro del producto: 

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

productos o componentes del producto. 

5.2 Beneficios 

Suministrar una administracion integral, pero flexible, que puede adaptarse dentro de 

un sistema de informacién gerencial y que puede ajustarse cOmodamente a sistemas 

gerenciales de produccion de variante complejidad. Provec: 

46 

 



  

¢ Disminucién de costos por actividades y aspectos de no calidad 

© Creacién de sinergia e integracién de areas 

« Fomentar la cultura de prevencién 

e Penetracion de mercados a nivel internacional 

¢ QOptimizar 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 implementacién 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 inutil 

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

* Devolucién por parte del cliente 

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

- Servicio de post-venta 

- Costo debido a la reparacién 0 a la modificacién del producto 

- Gastos de transporte 

- Pérdidas de tiempo 

- Para el cliente, pérdida de produccién o de disfrute de su bien, pudiendo 

- Ocasionar una indemnizacién compensatoria. 

e 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 fa 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 tarjetas de control atestiguando el seguimicnio de la fabricacién 

- la elaboracion 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 hara una buena 

publicidad para la firma (pérdida de imagen y/o reputacidn), lo que originara un descenso en 

las ventas { pérdida de mercado). 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 aseguramiento 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 que debe contemplarse en ¢l manual de aseguramiento de calidad es: 

- Politica de calidad 

- Las responsabilidades, autoridades e¢ interrelaciones del personal que administra, 

tealiza, verifica o revisa trabajo que afecta la calidad. 

- Los procedimientos ¢ instrucciones del sistema de calidad. 

- Una seccion para revisar, actualizar y controlar e! manual. 

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

ajustarse a las necesidades de cada organizacién. 

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 construccién. 
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2.1.1 

2.2 

2.2.1 

2.2.2 

2.2.3 

2.3 

2.3.1 
2.3.1.1 

2.3.2 
2.3.2.1 

CONTROL DE MANUAL DE CALIDAD 

OBJETIVO 

Establecer {os lineamientos para fa administracion y definicion de responsabilidades 

para el sisterna 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, Instalacién y Servicio, y aplica a los servicios que la 
empresa presta a sus clientes y que son: Administracidn, Reparacion, y 

Comercializacién de Maquinaria para la construccion, asi como servicio de andlisis de 

aceite usado. 
Los clientes de Equipos Nacionales, S. A. de C.V. estan clasificados como clientes 

internos y clientes 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 

Revisién y autorizacién 
El manual de calidad se elabora por e! 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 seccién o totalmente cuando asi se 

requiera. 

Cuaiquier cambio al manual de calidad, se realiza de acuerdo a !o que se establece en 

fa seccién 4.5 y en el procedimiento de control de documentos PROCGRALOS5. 

El Gerente de Aseguramiento de Calidad conserva las evidencias a los cambios y 

distribuciones de! manual de calidad. 
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3 

3.1 

3.4.4 

3.2 

3.2.1° 

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 ei 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 opcién de servicios integrates de administracion, reparaci6n y venta de 
maquinaria, con una vocacién de servicio a las diferentes empresas constructoras del 
grupo, respondiendo ademas 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 Izcalli, Estado de México 
Codigo Postal 54840 

Teléfono 8-70-20-66 
La misi6n de Equipos Nacionales, S.A. de C.V. es: “ser una empresa 
especializada en ia reparacién , administracion y  comercializacién de 
maquinaria, 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 organizacién especializada en ta reparacién, administracién y 
comercializacién de maquinaria 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 Aseguramiento de Calidad, por su tipo de empresa y 

alcance de operacién ; en la norma Internacional de Calidad !SO0-9002:1994. Sistema 
de Aseguramiento de Calidad en Produccién, Instalacion y Servicio. 

Este sistema define {a politica de calidad, estructura organizacional, responsabilidades 

y procedimientos para implantar y mantener Ja calidad en ‘os diferentes niveles de la 

empresa. 

4.0.1 Estructura administrativa de ENSA en ICA. 

4.0.1.1 Equipos Nacionales, S.A. de C.V. empresa filial de ICA se localiza en el organigrama 
DACMACF01, dependiendo de la vicepresidencia ejecutiva de construccién pesada y 

para efecto de este sistema de calidad, unicamente se ilustra para poder identificar la 

misma dentro de la organizacion de ICA. 

  

PRESIDENCIA 
ICA 

| 
VICEPRESIDENCIA 

ICA CONTRUCCION PESADA 

  
  

  

      
  

DIRECTION TECNICA 
DE APOYO 

  

        

  

  

  

a 
CONSTRUCTION PESADA, 
  

  

PROBICA 
  

  

  

INOUSTRIA 
DEL HIERRO   

  

  

EQUNPOS NACIONALES. DACMACFOL   

  

  

  Tac 
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4.1.2.2 

4.1.2.3 

4.1.2.4 

4.1.3.1 

4.1.3.2 

4.1.4.1 
4.1.4.1.1 
4.1.4.1.2 

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 1SO-9002:1994, emite {a 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 fa norma 
Internacional ISO-9002:1994. 
El gerente general de Equipos Nacionales, se asegura de que esta politica de calidad 
se difunda y entienda en todos {os niveles de la organizacion mediante un programa 
de adoctrinamiento y verificacion de aplicacién 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 oportunidad , 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 generat de Equipos Nacionales, se ilustra en ta 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 ISO-9002:1994. Esta interrelacién 
permite iniciar acciones en forma oportuna que previenen la ocurrencia de no 
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conformidades y ejercen un mayor control 

resultado productos y servicios conformes. 
sobre los procesos, que dan como 

4.1.4.1.3 La autoridad del personal esta definida en el diagrama de organizacion DACMACF02. 

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

  

DIRECCION 
OE 

PROCURACION 
v 

SERVICIOS 
  

  

GERENCIA GENERAL   
  

    

  

  
  

  

    

      
      
  

  

                
  

GERENCIA GERENCIA DE 
DE ASEGURAMIENTO 

SISTEMAS DE CALIDAD 

SEGURIDAD INDUSTRIAL ECOLOGIA 

[ I 1 
GERENCIA GERENCIA GERENCIA GERENCIA 

OE be DE ve 
TALLER COMERCIALIZACION AGMINISTRACION COMPRAS REFACCIONES 

    
  LABORATORIO 
VENTA DE MAQUINARIA INSPECCION ¥ PRUEBAS € PATIOS 

INSTRUMENTACION 
                
  

* ESTA ACTIVIDAD NO SE ENCUENTRA INTEGRADA AL SISTEMA DE CALIDAD 

A través del organigrama se documenta y define !os niveles de autoridad para 
desarroliar la funciones y cumplir con las responsabilidades asignadas, indica quién 
representa la mayor autoridad dentro de la empresa, cuales son los representantes de 
las primordiales actividades que constituyen la compafiia, quienes conocen ef 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 
ftesponsabilidades donde se indica !a relacién del personal respecto a los requisitos de 
la norma, y el principal responsable (R) con maxima autoridad para asegurar el 
cumplimiento del sistema de calidad. 
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41.5 DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES DE LA ORGANIZACION 

4.1.5.1 Son responsabilidades de la gerencia general: 

Implementar y mantener un sistema de aseguramiento de calidad, basado en la 

norma internacional 1SO-9002:1994, ademas de transmitir y difundir este 

compromiso a todos jos 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 la politica y los principios de calidad de la empresa, y vigilar que se cumplan 

invariablemente. 

Con objeto de garantizar la consistencia de !a calidad en la empresa y la vocacién 

de servicio al cliente, se vigila que los esfuerzos de la empresa estén dirigidos a 

alcanzar los objetivos de calidad establecidos en el manual de aseguramiento de la 

calidad. 

Coordinar las actividades de a 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 

nuestras operaciones. 

Fomentar la capacitacion a todos los niveles para garantizar que los objetivos de 

calidad se logren y mantengan. 

Revisar periddicamente el sistema de aseguramiento de calidad, por medio de las 

auditorias de calidad, estado de acciones correctivas y quejas de clientes y reportes 

de asequramiento de calidad. 

4.1.5.2 Son responsabilidades de la gerencia de comercializacién: 

Aplicar procedimientos para la venta de maquinaria, buscando satisfacer las 

expectativas de sus clientes. 

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

Monitorear y mantener el mercado de maquinaria usada, en México y ei extranjero 

como apoyo a las ventas. 

Supervisar que el producto suministrado por e! cliente, se mantenga en las 

condiciones que se recibe. 
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4.1.5.3 

4.1.5.4 

Tomar acciones correctivas inmediatas, para fas no conformidades y deficiencias 

que se detecten 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 tos 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 facititar 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. 

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. 

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

Son responsabilidades de la gerencia de taller : 

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

¢ Que la calidad de las reparaciones, sean acordes a los requisitos det cliente, a 

través de capacitacién del personal, evaluacién de subproveeedores de servicio y 

mantenimiento de equipo auxiliar para proceso. 

La utilizacion de materiales y refacciones de buena calidad que nos asegure un 

proceso dptimo. 

Verificar que las actividades se lleven 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 produccién, e indicar a compras de 

refacciones los subproveedores a evaluar de acuerdo a! impacto que estos tengan 

en la calidad de ja reparacién. 

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

Vigilar que se cumplan fos 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 reparacién y/o servicio, revisar que !os requerimientos 
del cliente son claros . 

Vigilar que los resultados de auditorias se concluyan a través de la toma de 
acciones correctivas y/o 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 la empresa en todas sus areas. 

Controlar y evaluar el desempenio de subproveedores. 

Actualizar, mantener y mejorar el sistema de compras de refacciones, por medio de 

procedimientos de trabajo que apliquen. 

Solicitar los cursos de capacitacién 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 objetivos de calidad emitidos por la gerencia general, y 

que el sistema de calidad se lleve de acuerdo lo que le corresponde . 
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4.1.5.6 Son responsabilidades de ia gerencia de aseguramiento de calidad : 

Supervisar por medio de su organizacion y en representacion de fa 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 cumpian los procedimientos del sistema de aseguramiento de 

calidad. 

Supervisar que el sistema de aseguramiento de calidad se implante y mantenga de 

manera concordante con los requisitos de la norma internacional ISO-9002:1994. 

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

sistema. 

Elaborar y llevar a cabo el programa de auditorias internas de calidad y mantener 

los registros . 

tmplementar las acciones correctivas y preventivas, efectuar seguimiento para su 

cumplimiento . 

Establecer el contro! 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 inspeccién y pruebas. 

El manejo, almacenamiento y preservacién de maquinaria, asi como; el producto 

suministrado por el cliente se supervisa a través del cumplimiento de 

procedimientos definidos. 

Mantener et original de los manuales y procedimientos del sistema de calidad de la 

empresa. 5 

Mantener actualizados los procedimientos y su difusion a las areas involucradas. 

Mantener informado al gerente general sobre el estado del sistema de 

aseguramiento de calidad. 
Implantar fa mejora continua por medio del sistema de aseguramiento de calidad. 

Vigilar que se cumplan tos objetivos de calidad emitidos por la gerencia general. 
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Verificar que !os procedimientos de inspeccién y pruebas se apliquen y mejoren 

sistematicamente buscando cumplir con los requisites del cliente. 

Solicitar cursos de capacitacion para el personal de sus area, segun deteccién de 

necesidades . 

Asegurar el buen estado de los instrumentos de medici6n, 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 permita la 

continuidad del proces . 

4.4.5.7 Responsabilidades de la jefatura de ventas de maquinaria : 

Solicitar cursos de capacitacion en funcién de la deteccién 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 potenciales detectadas en el area . 

Supervisar que los procedimientos establecidos se lleven a cabo, cumpliendo asi 

con las expectativas y necesidades de tos clientes. 

Vigilar que se cumptan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia generat y 

que ef sistema de calidad se lleve de acuerdo a lo que le corresponde. 

Vigilar que las actividades se lleven con seguridad . 

4.1.5.8 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 recibid. 

Determinar el estado de inspeccién y prueba de maquinas reparadas . 

Determinar et producto no conforme . 
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4.1.5.9 

* Capacitar al personal a su cargo de acuerdo a deteccion de necesidades. 

« Supervisar y calibrar los equipos de inspeccién, medicion y pruebas que estén bajo 

su responsabilidad. 

« implantar y mantener el procedimiento de técnicas estadisticas y analizar ia 

informacién con el personal necesario. 

e 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 los procedimientos que aplican en esta area 

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

e Vigilar que se cumplan los objetivos de calidad emitidos por la gerencia general, y 

que el sistema de calidad se leve de acuerdo a lo que le corresponde. 

Responsabilidades de laboratorio de analisis de aceite e instrumentacion. 

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

sistematicamente. 

« Control y calibracién del equipo de inspeccion, medicién y prueba. 

« Calculo de incertidumbre del equipo de inspeccién, medicién y prueba. 

« Evaluaci6én de subproveedores de servicio de mantenimiento y calibracién del 

equipo de inspeccién, medicién y prueba. 

« Evaluacién de subproveedores de servicio de mantenimiento y calibracion de! 
laboratorio de andalisis de aceite . 

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

cargo . 

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

que el sistema de calidad se lleve de acuerdo a to que le corresponde . 

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

e A través de las solicitudes, revisar que los requerimientos del cliente son claros . 
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4.15.10 Responsabilidades de ta jefatura de seguridad industrial 

Participar en el desarrollo y cumplimiento de las estrategias y jas 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 comisién de seguridad e higiene y dar capacitacién sobre 
formacién de brigadas y primeros auxilios. 

Planear las acciones de prevencién de riesgos. 

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

Cumplir con todos los reglamentos y leyes de la legislacién 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. 

4.15.11 Responsabilidades de la gerencia de sistemas : 

Asegurar que la informacion de! sistema de calidad de la empresa se encuentre 
tespaldada sistematicamente. 

Buscar la mejora continua de todos los sistemas instalados. 

Vigilar que las no conformidades que se generen en el manejo de /os sistemas de 
informacién se analicen y se tomen las acciones correctivas necesarias para su 
solucién. 

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

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

4.15.12 Son responsabilidad de la jefatura de patios de maquinaria: 
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Verificar que los procedimientos del departamento se apliquen y mejoren 

sistematicamente. 

Solicitar cursos de capacitacién para el personal a su cargo, en funcién de la 
deteccién de necesidades. 

Vigitar 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 dafos 6 problemas surgidos durante ej tiempo de 

almacenamiento de la maquinaria. 

Efectuar inspeccién de la maquinaria nueva propiedad de clientes internos que 

ingresa a patios, en base al pedido de la misma . 

Envio y recepcién de maquinaria, segtin necesidades de los clientes. 

Vigilar que fos documentos del sistema de calidad se apliquen de acuerdo de 

acuerdo a los requerimientos del sistema . 

Supervisar que el numero econémico de la maquinaria corresponda fisica y 

documentalmente, para que ese numero se mantenga durante los procesos, hasta 

su regreso a obra o venta . 

4.1.5.13 Son responsabilidades del comité directivo de calidad de ENSA: 

Revisar que se mantenga y funcione el sistema de aseguramiento de calidad. 

Revisar y evaluar los reportes de auditorias, mo conformidades, acciones 

correctivas y preventivas, quejas de clientes. 

Fijar directrices y garantizar que se cuenta con los recursos necesarios para la 

implementaci6n y desarrollo del sistema en las areas de la empresa que 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 

las mismas y entregar a la gerencia de aseguramiento de calidad. 

Ulevar acabo las auditorias con referencia al MAC y a los procedimientos de trabajo 

de acuerdo a la norma ISO-9002:1994. 

Dar seguimiento a las no conformidades. 

67 

 



  

  

DIRECCION GENERAL 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

  

    
j . ii 7 Cédigo control de documentos Titulo: Manual de aseguramiento de calidad No ROMACOT 

Revision: “0 * Elaboro Reviso Autorizé —_ No. de seccién : MAC-4.1 
  

[Fecha de revision: 03/03/98 RAR. GTE. CALIDAD] DIR.GRAL. [Pagina 14 de 15           
  

4.15.15 

4.16 

4.1.6.1 

4.1.6.1.4 

4.1.6.2 

4.1.6.2.1 

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 
descripcién 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 tos siguiente medios: planeacién, 

juntas de comité directivo de calidad, entrevistas con los titulares de! area y revisiones 
al sistema de calidad por parte de la gerencia general. 
El gerente general evalua y en su caso asigna los recursos necesarios de una manera 

adecuada, incluyendo la capacitacién al personal , actividades de verificaci6n asi 
como auditorias internas de calidad. 

Representante de la direccion. 

El 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 1SQ-9002:1994 y reportar el desarrollo de! sistema, revisarlo y 

mejorarlo. 

Revision por la gerencia general. 

El gerente general de Equipos Nacionales convoca cada 3 meses al comité directivo 

de calidad integrado por : 

Gerente de comercializacién 

Gerente de administraci6n 

Gerente de taller 

Gerente de sistemas y 

Gerente de aseguramiento de calidad. 

El comité directivo de calidad se reune 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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Se lleva registros de resultados y compromisos de esta revision en una minuta. 

4.1.6.4 Responsabilidades 

4.1.6.4.1 £n ausencia de algdn integrante del sistema de calidad, el jefe inmediato superior 

absorbe las responsabilidades del ausente. 

4.1.6.4.2 En ausencia del gerente general, el gerente de taller absorbe la responsabilidad de 

este. 
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4.2 SISTEMA DE CALIDAD 

4.2.1 Estructura de la documentacién 

   
   PROCEDIMIENTOS SOPORTE 

PROCEDIMIENTOS APOYO - MANUALES - INSTRUCTIVOS 

4.2.1.1 Ei sistema de calidad de ENSA cuenta con diferentes tipos de documentos que 

forman parte de ja estructura jerarquica del sistema documental, dichos documentos 

se clasifican de acuerdo ai tipo y alcance de informacién contenida en éllos, por 

ejemplo: 

¢ Manual de aseguramiento de calidad.- Es el documento donde se establece las 
directrices bajo las cuales el sistema de catidad esta basado, cuenta con la politica de 

calidad definida por la Direccién General como maxima autoridad de la empresa; asi 

mismo, cuenta con objetivos para la calidad y a través de las diferentes actividades 

primordiales establece su compromiso y participacién 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 tas 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 
tegulan la empresa y muestran el cumplimiento hacia los requisitos del sistema. 

4.2.1.2 Se cuenta con los procedimientos PROCGRAL01(procedimiento para elaboracién de 
documentos) y PROCGRALO2(procedimiento para elaborar procedimientos), para 

segurar la efectiva implantacion det sistema de calidad y sus documentos. 

4.2.2 Planeacion de calidad 

4.2.2.4 Se cuenta con un sistema de calidad que describe las actividades principales que 

deben flevarse a cabo para cumplir con los requisitos de calidad durante e! desarrollo 
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de un servicio de administracién y/o reparacién de maquinaria indicados en el 

contrato, !as cuales son: 

a).- La actualizacién de inventarios de maquinaria, programas de reparacién de 

maquinaria, asignacién de maquinaria a programas de utilizacién. 

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 fa estructura documental, 

por personal capacitado, quien asegura la compatibitidad 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. 

4.3.1 La revision de contratos, ofertas y/o solicitudes, que regulan las relaciones con el 

cliente y que permiten mantener estas actividades, esta definido en e} procedimiento 

general PROCGRALO3. , 

4.3.2. Revisién 

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

4.3.2.2 Clientes internos.- Antes de fa aceptacion de un contrato o solicitud el Gerente de 

Operacién se asegura que a través de la revision quedan claramente definidas las 
condiciones de ei contrato o solicitud, y los requisitos del cliente estén documentados 

para aclarar todas las discrepancias que surjan durante las etapas del proceso, con ia 
finatidad de asegurar que se cuenta con la capacidad para cumplir lo solicitado. 

4.3.2.2.1_ Para clientes internos , los requerimientos del cliente se especifican en los programas 

de utilizaci6n de maquinaria, de acuerdo al procedimiento PROCASIG02. 

4.3.2.3 Clientes externos.- A través de las bases de fa licitaci6n, el cliente externo establece 

sus requerimientos técnicos para la ejecuciédn del servicio de mantenimiento de 

maquinaria, las cuales son revisadas por el Jefe de Concursos y Licitacién, Gerencia 

de Taller y Gerencia de Operacion, para asegurar que se cuenta con la 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 e! 

contrato, el cial es aprobado por ambas partes. 

4.3.3 Capacidad de cumplimiento 

4.3.3.1 Cuando se recibe un contrato o modificacién al mismo, las Gerencias responsables se 
retinen para analizar los requisitos del cliente, verificando los recursos disponibles 

para dar cumplimiento a lo solicitado. 

4.3.4 Correccion a un contrato 

4.3.4.1 El cliente solicita a ta Gerencia de Operacién las modificaciones al contrato inicial, 
quien define como se realiza la correccién al contrato e informa a las areas y/o 

departamentos involucrados. 

4.3.6 Registros 

Los registros que se generen en las revisiones de algdn contrato, oferta o solicitud, 

deben conservarse de acuerdo a lo estipulado con et cliente. 
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44 CONTROL DE DISENO 

444 Equipos Nacionales, S.A. de C.V., es una empresa Ia cttal sus productos intencionales 

son: administracion, reparacion y comercializacién de maquinaria. De acuerdo a estos 

productos; este punto de la norma no aplica, debido a que no se lleva a cabo disefio 

durante las diferentes etapas del proceso. 
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4.5.1 
4.5.1.1 

4.5.2 
4.5.2.1 

4.5.2.2 
45.2.2.1 

4.5.2.3 
4.5.2.3.1 

4.5.3. 
45.3.1 

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS. 

General. 

El contro! y mantenimiento de los documentos y datos del sistema de calidad, se 

define en el procedimiento de control de documentos y datos PROCGRALOS, donde 
se establece !a forma apropiada del manejo y distribucién de los mismos. 

Elaboracién, revision y aprobacién de documentos y datos. 
Los documentos y datos que se generan por el sistema de aseguramiento de calidad 

se elaboran por el personal directamente involucrado 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 edicién para su adecuacion por las 

Gerencias correspondientes segtin el procedimiento PROCGRALOS. En donde se 
detalla lo siguiente: 

Oefinir y establecer un procedimiento para control de documentos el cual asegure el 

control de revisiones vigentes y actualizadas. 

¢ Difundir inmediatamente tos cambios realizados. 

¢ Prever un lugar adecuado y accesible a los mismos. 

« Retirar la documentacién obsoteta para evitar el uso inapropiado, identificandola 

por algun medio y, . 

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

Documentos externos. 

Los responsables de las areas definen los documentos externos que apliquen para e! 
desarrollo de las actividades. Se conserva el original en el area y se asigna copias 

controladas a las areas que requieran esta informacion. Estos también se controlan 

mediante una lista maestra y lista de distribuci6n. 

Control de datos. 

Datos del sistema, son aquellos que regulan las actividades de fa compaiiia los cuales 

pueden ser modificados y actualizados; su control recae en la firma de revision, ta 

fecha de revisién y el numero de revision. 

Distribucion 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 desarrolian las actividades 
esenciales para el efectivo funcionamiento, a través de copias controladas. 
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4.5.4 

4.5.4.1 

4.5.4.2 

4.5.4.3 

La distribuci6n se realiza, mediante una lista de distribucién donde se indica el 

numero de copia, el puesto que recibe, fecha y firma. El estado de ja vigencia de los 
documentos se registra en una lista maestra, para evitar el uso de documentacién 

invalida u obsoleta. 

Cambios en los documentos 

El documento original se conserva identificado como cancelado y se destruyen las 

copias controladas del mismo. En el nuevo documento se identifica el cambio indicado 

con una C al margen izquierdo dei renglon. Estos cambios quedan registrados a partir 
de la revision 1. 

Los cambios a los documentos y datos se revisan por la misma entidad que efectte la 

revision y autorizacion original , y aplica el cambio a partir de ta fecha de emisién del 

mismo . 

Todos los cambios se fundamentan con ia informacion de respaldo, que evidencia el 

porque de ese cambio. 
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4.6 

4.6.1 
4.6.1.1 

4.6.1.2 

4.6.1.3 

4.6.2 
4.6.2.1 

4.6.2.2 

4.6.2.3 

46.2.4 

4.6.2.5 

4.6.2.6 

4.6.2.7 

4.6.2.8 

  
COMPRAS 

General. 

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

- Compras de Maquinaria y 

- Compras de Refacciones. 

Compras de Maquinaria realiza la compra de maquinaria y sus actividades se regulan 
a través de el procedimiento PROCCOMP01, 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 maquinaria 

a través del procedimiento PROCREFA01. 

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 capacitacién se evaluan a través de la 

comprobaci6n de su registro ante la autoridad competente. 
Los subproveedores de servicio de calibracién, se evalian a través del cumplimiento 

con fos patrones reconocidos a nivel nacional o internacionai. 

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

- Aprobado. Cuando cumpla con los requerimientos. 

- Condicionado. Cuando cumple parcialmente con ios requerimientos. 

- Rechazado. Cuando no cumple con los requerimientos. 
La Gerencia de Comercializacion evaliia y selecciona a los subproveedores en base a 

su capacidad para cumplir con los requisitos solicitados, y también puede evaluar su 

sistema de calidad cuando asi se requiera. 
La evaluacién del subproveedor, si se requiere; sera a través de las Gerencias de 

Comercializacion, Compras de refacciones, Tatler, 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 finatidad 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 padrén de subproveedores 
aprobados. 
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46.3.1 

4.6.3.2 

46.3.3 

4.6.4 

46.4.1 

4.6.4.1.1 

4.6.4.2 
4.6.4.2.1 

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, catalogos, especificaciones técnicas, instrucciones 
especificas y hasta donde sea aplicable el tipo, clase, estilo, modelo o cualquier otro 
medio de identificacién del producto que lo precise. 
En donde aplique se solicita que los recursos se suministren con certificado de calidad 
0 de fabricacién, se indique el numero de lote, numero de muestra, la norma o normas 
aplicables; asi como, ios resultados obtenidos de pruebas comparativas con los 
valores de la o las normas de referencia. 

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

Verificacién del producto comprado 

EI personal de almacén es responsable de verificar que el material que se recibe 
corresponda con el pedido de compra; de acuerdo al procedimiento 
PROCALMA02,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 ta devolucion. 
El personal de patios de maquinaria conjuntamente con compras de maquinaria, son 
los responsables de verificar que la maquinaria nueva adquirida, cumpla con los 
requisitos del pedido, documentando cualquier desviacién presentada. 

Verificacién por el cliente del producto subcontratado. 
La verificacion del producto en las instalaciones de! subproveedor por parte del cliente 
no aplica. 
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47.1 

4.7.2 

4.7.3 

4.7.4 

475 

CONTROL DE PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE 

EI control de verificacién, almacenamiento 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 
seportar el estado en que se recibe la maquinaria, proveniente del cliente tanto externo 
como interno 

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

También se informa al cliente oportunamente cuando algtin equipo sufre algun dafio o 
desperfecto, mientras este bajo custodia de la empresa y se actualiza el inventario 
segun corresponda, modificando la localizacién y estatus. 

El recibir el producto para su reparacién, 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 
4.8.1.1 

4.8.1.2 

4.8.1.3 

4.8.1.4 

4.8.1.5 

4.8.2 
4.8.2.4 

4.8.2.2 

4.8.2.3 

4.8.2.4 

IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO. 

identificacion 

Ei mecanismo para la identificacion y rastreabilidad del producto se especifica en el 

procedimiento de identificacion y rastreabilidad PROCGRALO8. 

El medio para identificar la maquina de filiales es el numero econdmico, el cual es 

alfanumérico y esta compuesto por: unidad de negocios, empresa propietaria, tipo de 

maquina, grupo, forma de adquisicion y consecutive de acuerdo a la maquina. 

Para la maquinaria externa se asigna numero econdmico, dando una clave especifica 
para identificar al propietario y cumpiir con ta rastreabilidad, se cuenta con registros en 

las diferentes etapas del proceso para identificar el estado de la maquinaria. 

La identificacién de la maquinaria propiedad de filiales ta asigna fa jefatura de compras 

de maquinaria de acuerdo al procedimiento PROCCOMP02, esta identificacion se 

sigue y se mantiene durante toda !a permanencia de la maquina en !CA, hasta su 

etapa final que es la venta de la unidad. 

La identificacion de la maquinaria propiedad de clientes externos la asigna la jefatura 

de ficitaciones de acuerdo al instructivo PRILIO1, esta identificacion se sigue y se 
mantiene durante toda la permanencia de la maquina en reparacion, hasta su entrega 

al cliente. 

Rastreabilidad 
El proceso de rastreabilidad se origina a partir de un producto o subproducto 

terminado 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 este proceso de rastreabilidad. La rastreabilidad 

termina hasta {a identificacién de la requisicién de recursos. 
La rastreabilidad de la maquinaria propiedad de clientes internos es responsabilidad 

de fa gerencia de administracién de maquinaria a través de !a jefatura de control de 

inventarios y catculo de rentas . 
La rastreabilidad de la maquinaria propiedad de clientes externos es responsabilidad 

de fa gerencia de taller a través de.ia jefatura de licitaciones . 
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4.3.0 

4.9.1 

4.9.1.1 

4.9.1.2 

49.1.3 

4.9.1.4 

49.2 

4.9.3 

* CONTROL DE PROCESO 

El mecanismo para el control de proceso se especifica en el procedimiento de control 

de proceso PROCGRALOS. 

ENSA cuenta con tres procesos principales los cuales son: 

- Administracién de maquinaria, 

- Reparacién de maquinaria de construccién y 

- Comercializacién de maquinaria usada. 

El 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 asignacién de maquinaria a 

obra. 

Las etapas de administracién de maquinaria se rigen bajo un contrato cliente- 

proveedor y se norman por fa politica de operacion, reglamento para la determinacién 

y aplicacion de rentas de maquinaria, instructivo de maquinaria y politica de 
aseguramiento de maquinaria. 

El proceso de reparacién consta de las siguientes etapas: 

~ Solicitud de diagnéstico 
~ Presupuesto de reparacién a maquina cerrada 

- Desarmado 

- Solicitud de recursos 
- Presupuesto de reparacién a maquina abierta 

- Armado 
- Pruebas 

~ inspeccion final 

- Lavado y pintura 

- Entrega. 
El proceso de venta consta de las siguientes etapas: 

- Autorizacién de venta 

- Solicitud de maquinaria a patios de maquinaria 
- Promocién de venta 

~ Se reciben ofertas 
- Se autoriza la venta 
- Se entrega fa maquina a cliente. 

Como procesos secundarios se tienen los servicios de : 

- Analisis de aceite usado y 
~ Diagnéstico de maquinaria en obra. 

Ei Gerente de Taller es responsable de llevar a cabo la planeacién del proceso de 

reparacién por medio de programas mensuales. 

El Gerente de Comercializacién es el responsable de administrar y controlar las 

actividades para la comercializacion de maquinaria. 
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4.9.4 

49.4.4 

4.9.4.2 
4.9.4.3 

4.9.4.3.1 

4.9.4.4 

49.45 

4.9.4.5.1 

4.9.4.6 

Condiciones de control de proceso. 

ENSA controla y planea los procesos productivos, bajo procedimientos documentados 

que garantiza que el producto cumpla con tos 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, PROCRENTO2 

- Asignacion a programas de utilizacion, PROCASIGO2 

- Aseguramiento de maquinaria en poliza de equipo de contratista, vehiculos y 

embarcaciones, PROCSEGU0S 
- Embarque y trastado de maquinaria, PROCPAT02 

- Actualizacién de inventarios, PROCINVEO1 
- Reparacién general de motores, PROCTALLOS 

- General de reparacioén de maquinaria mayor, PROCTALLO1 

- General de reparacién de maquinaria menor. PROCTALLO2 

- General de reparacién de vehiculos, PROCTALLO3 

- Analisis de aceite usado, PROCLABOO1 

- Venta de equipo a terceros, PROCCOME01 

- Compras de refacciones, PROCREFA01 

- Capacitacion, PROCGRAL18 

- Diagnéstico en planta, PROCIYPU01 
- Diagnostico en obra, PROCIYPU02 

~ Control de calidad e inspeccidn final, PROCIYPU03 

- Recepcion de materiales y refacciones, PROCALMA02 

- Compras de maquinaria, PROCCOMP01 

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 e! proceso de reparacion. 
Se garantiza que la calidad del producto va con !a calidad del sistema instalado, 

aplicande procedimientos y registros de calidad. 

Las condiciones particulares de! proceso se indican en los procedimientos especificos 

© en los manuales del equipo auxiliar, en el caso de las caracteristicas del producto, 
las especificaciones se encuentran definidas en el manual de partes. Las actividades 

de! proceso de reparacién cumplen con las normas basicas de seguridad e higiene. 

La aprobacién de los procedimientos y equipos se realiza mediante la verificacion det 
cumplimiento y aprobacién de las especificaciones en el producto terminado. Asi 

como, la autorizacion de los procedimientos una vez documentados. 

Estos pueden reatizarse a partir de un cambio de maquinaria o equipo de medicién 
que controten algo particular. 
Aprobacién 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 el trabajo se 

desarrolla adecuadamente, ademas debe asegurarse que estos recursos son 

mantenidos periddicamente, ver PROCTALLOY. 
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4.9.4.6.1 

4.9.4.7 

4.9.4.8 

49.4.9 

Los criterios de aceptacién 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 de! equipo auxiliar y se dan en el 

procedimiento PROCTALLOS. 

Para la realizacién de los 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 algtin proceso especial, que no pueda ser verificado; 

se determina ia forma de efectuar este, asi como; el personal requerido para la 

ejecucién 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 

4.10.3 

4.10.3.1 

4.10.3.2 

4.10.4 

4.10.4.4 

INSPECCION Y PRUEBA. 

Inspeccién y Pruebas, Almacén de Refacciones, Patios de Maquinaria y Taller son 

responsables de la inspeccién y prueba mediante el procedimiento PROCGRAL10. 

Con el fin de cumplir con los requisitos especificades por el cliente, se establece y 

mantiene procedimientos documentados, para las actividades de inspeccion y prueba. 

Inspeccion y pruebas de recepcién. 

Se realiza inspecciones a! recibo para las refacciones nuevas solicitadas para ja 

reparaci6n de la maquinaria, este tipo de inspecci6n se efectua en el area de almacén 

de refacciones y son inspecciones visuales, se verifica el estado fisico de las mismas 

Se cuenta con procedimiento en donde se establece las condiciones particulares para 

realizar las inspecciones de recibo, ver procedimiento PROCALMA02. 

Ninguna parte se libera sin que antes se inspeccione por el area de almacén. 
La inspeccién de maquinaria nueva se realiza visualmente en el area de almacén de 

maquinaria, y se verifica que cumpla con !os requisitos de pedido. Procedimiento 

PROCPATO01. 
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 reparacién o almacenamiento, ver procedimiento 
PROCIYPU01. 
Cuando se solicita por el cliente, se efectuan fas 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 dei cliente, no deben liberarse para continuar el proceso, hasta que las 

deficiencias se corrigan. 

inspeccion y pruebas finales. 

El jefe del departamento de inspeccién y prueba es el responsable de realizar la 

inspeccion y pruebas finales y verificar el cumplimiento del producto terminado con 
especificaciones, autorizando la liberacién 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 PROCIYPU03, se efectua las inspecciones y pruebas 
finales, que asegura que los requisitos 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 fos 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 

4.11.1 

4.11.1.1 

4.11.4.2 

4.411.4.3 

4.11.4.4 

4.14.2 

4.11.21 

4.11.2.2 

4.11.2.3 

4.41.24 

4.11.25 

4.11.26 

4.11.2.7 

4.11.2.8 

4.11.2.9 

CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA 

El mecanismo de control, calibracion y mantenimiento del equipo de inspeccion, 

medicién y prueba se realiza en el procedimiento PROCGRAL11. 

La selecci6n del equipo de medicidn, inspeccion y prueba se realiza en base al tipo de 

medicién y exactitud requerida. 

Se elabora y documenta un programa de inspeccion con la finalidad de verificar que 

los equipos de inspeccion, medici6n y prueba cumpian con especificaciones. 

Se conoce el grado de incertidumbre en tas mediciones efectuadas, de acuerdo al 

procedimiento PROCGRAL11. 
Cuando el cliente lo solicite, existe la disponibilidad de presentar los registros que 

evidencie que las mediciones cubren especificaciones. 

Procedimiento de contro! 

La Gerencia de Taller, Laboratorio de Analisis de Aceites e {inspeccién y Pruebas 

definen y establecen Jas mediciones a realizar; asi como, a seleccién del equipo de 

medicién, inspeccién y prueba que cumpla satisfactoriamente la exactitud requerida. 

Se establecen los procedimientos de calibracién, comparando os resultados 

obtenidos con patrones de reconocimiento oficial nacional o internacional. En caso de 

no existir algtin patron se elabora un procedimiento especifico para su calibracion . 
Por medio de un inventario fisico se determina ios instrumentos a calibrar, donde 
incluye localizaci6n, caracteristicas del tipo de equipo. Se elabora un programa donde 

se define frecuencia de calibracién del equipo bajo control. 

Se identifica el estado del equipo de inspeccién, medicién y prueba, mediante una 
etiqueta. 

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

Se evalua y documenta la vatidez de {os resultados de la inspeccion de un producto 

terminado que ha sido verificado con un equipo de medicion y prueba, que estaba 
descalibrado. 

Se establece y se asegura que los procesos de calibracién, medicién y prueba, se 

efectiian en condiciones ambientales adecuadas. 

Se establece procedimiento documentado para la manipulacién, proteccién y 

almacenamiento del equipo de inspeccién, medicion y prueba para evitar su 

descalibraci6n y dario, INSTIYPU01. 
Se cuenta con un equipo de inspeccion, medicion y prueba con software integrado al 

equipo y requiere el uso de estandares de referencia para su verificacion. 
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4.12 

4.12.1 

4.12.1.1 

4.12.2 

4.12.3 

4.12.4 

ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA 

El método de identificacion del cumplimiento del producto esta definido en el 

procedimiento soporte PROCGRAL12. 
La identificaci6n se realiza mediante etiquetas de color rojo, indicando que el producto 
ha sido rechazado. El producto que cumple con las especificaciones no cuenta con 

ningun tipo de identificacion; el cual puede ser utilizado en el proceso de reparacién. 

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 conformidades y las no conformidades en forma oportuna 

para su correcci6n, con la finalidad de garantizar al cliente la calidad del producto. 
En caso de que una inspecci6n o prueba no satisfaga los requisitos especificados se 

puede liberar el producto bajo una concesién especifica; de acuerdo al punto 4.13.2 

La actividad de identificacion del estado de inspeccién y prueba se mantiene a to largo 

del proceso de reparacién, hasta la entrega del mismo. 
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4.13 

4.13.1 

4.13.2 

4.13.3 

4.13.4 

4.13.5 

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

—l proceso para manejar, identificar, documentar, evaluar, segregar y disponer de 

producto no conforme se define en el procedimiento general, contro! de producto no 

conforme PROCGRAL13. 
Un producto no conforme se revisa de acuerdo a las especificaciones y puede ser: 

- Retrabajado, para cumplir con las especificaciones. 

- Aceptado con o sin reparacion, bajo concesidn del cliente. 

- Rechazado. 

E! departamento de Inspeccién y Pruebas, asegura que se evite el uso o instalacién 

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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4.14 

4.14.1 

4.141 

4.14.1.1 

4.14.4.1.1 

4.14.1.1.2 

4.14.1.2 

49.14.4.3 

4.14.1.4 

4.14.1.5 

4.14.2 

4.14.21 

4.14.2.2 

4.14.23 

4.14.2.4 

4.14.2.5 

4.14.3 

4.14.3.1 

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS’ "= 7" * 

Conceptos generales 

E! mecanismo para la implementacié de acciones correctivas 6 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 accién preventiva es aquella que nos fleva a eliminar !a falla potencial y evita la 

ocurrencia. 

En cualquier tipo de accién que se ponga en practica para eliminar las causas de no 

conformidades, !a magnitud de la resolucién de los problemas deben ser 

proporcionales a los riesgos encontrados. 

Todo cambio que se derive de las acciones correctivas 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 tas acciones correctivas 6 preventivas se {levan a cabo a 

través de los Gerentes responsables. Ademas que se proporcione recursos y/o 

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 correctivas con el objeto de identificar y eliminar las causas 
de no conformidades, evitando en lo posible la ocurrencia. 

La Direccién General conjuntamente con los Gerentes de area, efectuan 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 fa investigacién. 

Posteriormente se define et tipo de accién correctiva requerida que elimine la causa 

raiz. 
Para comprobar !a efectividad de las acciones correctivas tomadas, se realiza 
seguimiento a la accién propuesta mediante el procedimiento PROCGRAL 14. 

Acciones preventivas 

Las fuentes de deteccién de no conformidades potenciales son: técnicas estadisticas, 

juntas de comité de calidad, equipos de trabajo, resultados de auditorias, quejas de 

los clientes, bitacora de registro de quejas y reclamaciones, las cuales se analizan 
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4.14.3.2 

4.14.3.3 

4.14.4 

4.14.41 

para eliminar la causa de ja no conformidad mediante la propuesta de una accion 
preventiva. 
Los Gerentes de area son responsables de tomar acciones preventivas, cuando ta 

causa de la no conformidad corresponda a sus actividades y se asegura de !a 
efectividad de la accién propuesta. 

La Gerencia de Aseguramiento de Calidad, informa a ta Direccién General, el estado 

de las acciones correctivas y preventivas, para tomarse en cuenta durante la 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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4.15 

4.15.1 
4.15.1.1 

4.15.1.2 

4.15.1.3 

4.15.2 
4.15.2.1 

4.15.2.2 
4.15.2.3 

4.15.2.4 

4.15.3 
4.15.3.1 

4.15.3.2 

4,15.3.3 

4.15.3.4 

4.15.3.5 

4.15.4 
4.15.41 

4,15.4.2 

MANEJO, RECEPCION, ALMACENAMIENTO, PRESERVAGION Y ENTREGA 

Conceptos generales 

—l 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 

maquinaria. 

EI Gerente de Administracién es el responsable de administrar las actividades que 

interfieren en la calidad dei producto en el almacén de refacciones. 

Manejo 

Por jas caracteristicas del producto, el manejo de las refacciones se realiza mediante 

montacargas y Carros de jalon en el almacén y areas de taller. 
Graas para el manejo de conjuntos. 

Tales condiciones no requieren cuidados especiales durante la manipulacion de {ios 

mismos. 

Se aplican procedimientos documentados para la prevencién de cualquier dafio o 

deterioro del producto en sus distintas formas de manejo: 

- Embarque y traslado de maquinaria, PROCPATO2 

- Recepcién de materiales y refacciones, PROCALMA02 

Almacenamiento, empaque y preservacién 

Las areas de almacenamiento son dos: 

- Almacén de refacciones y 
- Patios de maquinaria 
El mecanismo de recepcién y despacho det producto en los diferentes almacenes, se 

tealiza a través de procedimientos documentados, donde se establecen las 

condiciones particulares, ver procedimientos PROCPAT01, PROCPATO2, 

PROCALMA02 y PROCALMAO3. 
Por las caracteristicas de este producto no se requiere de condiciones especiales para 

su almacenamiento, empaque y preservacién. Lo unico que se requiere en algunos 

casos, son areas techadas para el equipo eléctrico, electrénico 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 PROCALMAQ6 y PROCPATO3. 

Las condiciones de almacenamiento se evaltian periddicamente, de acuerdo a 

procedimientos PROCALMAO06 y PROCPATO3; para mantener los productos en buen 
estado o detectar cualquier deterioro antes de ser requeridos. 

Entrega 

El Gerente de Administracién de Maquinaria, administra fas actividades para la 

entrega y envio del producto de acuerdo a las condiciones establecidas por ef cliente. 

La entrega del producto se efectUia de la siguiente forma: 
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- Para e! 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 jos productos 
en forma satisfactoria al cliente, ver procedimiento AMPPM02. 

4.15.4.3 
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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 e! procedimiento registros de calidad PROCGRAL16. 

La Gerencia de Aseguramiento de Calidad, se asegura que Jos registros de calidad de 
las areas estén claramente identificados, recolectados, indexados, fistados, 

disponibles, almacenados y mantenidos para evidenciar el cumplimiento, ya sea en 

copias duras 0 en medio electrénico. 

Estos registros se mantienen para demostrar el cumplimiento de los requisitos 

especificados y la operacién 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 

dafo, deterioro y pérdidas. 
Los tiempos de retencién son de acuerdo a las necesidades de cada area, si se 

tequiere contractualmente, ésto se define de acuerdo al cliente y se clausula en el 

contrato, 
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4.17.4 

4.17.2 

4.17.21 

4.17.3 

4.17.31 

4.17.4 

4.17.5 

4.17.6. 

AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 

El mecanismo para la planeacién y ejecucién de auditoria interna. 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 planeacidn 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 de! sistema de 

calidad. 
Las auditorias ai sistema de calidad se llevan a cabo con una periodicidad de un afio 

por lo menos para cada area de acuerdo con e! programa de auditorias. 

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

Los resultados de la auditoria se registran y transmiten al responsable del area 

auditada quien analiza la no conformidad y define la accién correctiva propuesta. En 

caso de que no se tome acci6n alguna el personal directivo debera intervenir. 
El Gerente de Aseguramiento de Calidad realiza el seguimiento a las auditorias 
efectuadas para verificar y registrar {a 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 direcci6n. 

93 

 



  

  

DIRECCION GENERAL 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

  

  

                

i . 5 j Cédigo control de documentos Tituio: Manual de aseguramiento de calidad No. ACMACO1 

Revision: “ 0“ Elaboré Revisé Autoriz6 —_ jNo. de seccion : MAC-4,18 

Fecha de revision:03/03/98 RAR. GTE.CALIDAD} DIR.GRAL. Pagina 1 de 1 

418 CAPACITACION 

4.18.0 El mecanismo para la capacitacién 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 fos cursos de capacitacion al 
personal involucrado en el proceso de produccién y servicios que afecte la calidad del 

producto, con el fin de desarrollar al maximo los conocimientos de su personal. 

4.18.2 Deteccién de necesidades 

4.18.2.1 Los titulares de las areas, son los responsables de detectar las necesidades de 
capacitacién y comunicarlas al jefe de relaciones industriales, para dar cumplimiento a 
estas necesidades. 

4.18.2.2  Otras fuentes de deteccién de necesidades pueden ser: asignaci6én de nuevos 
"proyectos, actualizacién tecnolégica, adquisicién de nuevos productos, y durante la 

revision por parte de la direccién. 

4.18.3 Personal que realiza tareas especificas 

4.18.3.1 Las tareas especificas a calificar se evaltian de acuerdo a la educacién apropiada, 

entrenamiento y/o experiencia y la identificacién de las tareas a calificar, se 

encuentran en ia tabla de tareas especificas a calificar, formato No. 9 dei 
procedimiento PROCGRAL 18. 

4.18.3.2 El Gerente de Taller y la Jefatura de Inspeccién y Pruebas apoyan a la deteccidn de 
tareas especificas a calificar. 

4.18.4 Conservacién de registros de calidad 

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

disponibles para cubrir requerimientos de proceso y control. 
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4.19 SERVICIO 

4.19.1 El mecanismo para ilevar 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. 

4.19.2.1 El Gerente de Aseguramiento de calidad es responsable de recolectar !a informacion 

generada para el servicio de garantia, a través de una bitacora de cliente. 
4.19.3 E! 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 

4.20.1 

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 PROCGRAL20. 
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 de! producto en la 
inspeccion final. 
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4.21 SEGURIDAD INDUSTRIAL. 

4.21.1 Se incorpora como subsistema del sistema de aseguramiento de calidad el 

departamento de seguridad industrial. El procedimiento general que indica como se 

llevan a cabo esas actividades esta definido con el codigo PROCSI01 
4.21.2 El jefe de seguridad industrial es responsable de {a aplicacion y difusion de los 

procedimientos de esta area, que permitan que el proceso se lleve a cabo con lo 

teglamentado en e! manual de seguridad de fa empresa. 
4.213 Se conservan registros de las diferentes actividades que se llevan 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 globalizacién econémica, ha 

generado cambios significativos en diversos aspectos; uno de los mas relevantes es que los 

proveedores de bienes y servicios tienen la necesidad de competir con proveedores 

extranjeros, tanto en el mercado nacional como internacional. 

Para lograr esta meta es necesario satisfacer los requisitos de calidad que se 

establecen en cada pais, por lo que es importante 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 intermacional; ya que el precio y el tiempo de entrega ya no son los tnicos 

factores a considerar, para tomar decisiones de compra de productos 0 servicios. 

Al establecerse un sistema de aseguramiento de calidad se pretende transformar la 

cultura de 1a organizacion desde el mas alto nivel de direccién 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 productos 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 

construccién, {as 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 administrados practicamente 

- El personal se sentira orgulloso de pertenecer a la organizacion y 
- Establecer un proceso de mejora continua. 

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

permanencia en el mercado nacional e internacional de la empresa. 
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