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INTRODUCCION

Todos los dias, a fravés de los medios, aparecen noticias referentes a empresas que son certificadas
con ias normas 1SO 9001 o 9002. Escuchamos gue en el mundo hay mas de cuaranta mil empresas
cerlificadas, que en México ya son alrededor de dos mil a tres mil, y que la tasa de crecimiento de
éstas continuard en ascensc debido a las ventajas comerciales, de control y de consistencia
organizacional que dicho reconocimiento internacional ctorga.

Cuando una organizacién decide entrar en el proceso de disefiar @ implantar un sistema de calidad
{Sistema de Calidad) es porque, internamente, su equipo directivo esta conciente de querer por un
lado, ordenar el "desorden administrativo”, y por otro, querer demostrar ante sus clientes que es una
organizacion confiable, capaz de cumplir cabalmente ante sus cliente con requisitos de calidad, precic
y oportunidad. .

De hecho, las organizaciones gue se han certificado han sido en su mayoria organizaciones que
durante los (Mimos afios han traido un ritmo constante de mejora y superacién. Quienes se han
confiado que certificarse contra las normas I1SC 9000 era como ir de compras y escoger un buen traje
para verse mejor, han tenido que picar piedra y empezar de cero, han tenido que hacer un doble
esfuerzo para reconocer la real importancia y profundidad de las normas; han tenido gue sudar sangre
y lagrimas para invelucrar activamente a todo su personal en el ritmo de orden, disciplir'la y
consistencia requeridas por éstas. (Generalmente las personas gue trabajan en un lugar sin reglas
definidas o con reglas ambiguas se vuelven muy habiles para autodefinir las que mejor les conviene,
logrande que el crecimiento y desarrollo de la organizacion se vuelva fento.) '

En este presente trabajo se pretende mostrar basicamente la implementacion de un modelo o sistema
de calidad en la industria del Gas L.P. siendo gue es demasiado cuestionado por la sociedad la forma
de trabajo, operacion y servicio por parte de estas empresas y es necesario la implementacion de un
modelo de calidad para dar a conocer la forma eficaz de trabajo que pueden alcanzar dichas
empresas.

Cuando una organizacion no cuenta con algun proceso de planeacién, el decidirse por implantar v
certificar un sistema de calidad pretende converlirse en la "varita magica" que de la nocthe a la
mafiana puede transformar a la organizacion en un ente comunicado, ordenado, eficiente y confiable.

Al no poder valorar la importancia real de este sistema dentro del contexto de otros objetivos de igual
o de mayor importancia, no se puede ponderar adecuadamente el esfuerzo, el tiempo y, sobre todo, la

cantidad—de-recursos que se-pueden requerir para alcanzar este propésito. Incluso, algo todavia

mucho mas critico, es la poca o nula experiencia y conocimientos que tienen los gerentes y jefes de




érea para "trabajar en equipo”, para desarrcllar programas de trabajo, para resolver problemas y para

evaluar que las actividades reaimente ayuden al propésito de contar con un Sistema de Calidad
praclico y funcional.

Es por eso que se pretende crear una guia practica y funcional en este trabajo para la implementacion
de un Sistema de Calidad en empresas de almacenamiento y distribucion de Gas L.P. que pueda
adaptarse a cualquier empresa dedicada a este ramo.




OBJETIVOS
Con relacion a los antecedentes antes expuestos, en este trabajo, se piameo como un objetivo
primario crear una guia para la interpretacion de un sistema de calidad IS0 9000 para su aplicacion en

Plantas de Almacenamiento y Distribucion de Gas L.P. de la zona metropolitana y tener un manual de
Calidad I1SQ 9000 aplicable en dichas Plantas.

1.1. Objetivos generales:

Este trabajo tiene como objetivo principal la creacién de una guia practica para la interpretacion de la
Norma ISO 9000 y contar con una herramienta basica en la aplicacion dei sistema en Plantas de

Almacenamiento y Distribucion de Gas L.P.

1.2. Objetivos especificos:

» Mostrar los conceptos basicos de Calidad y la Norma 1SO 9000, para su interpretacion de manera

practica en su aplicacién.

» Mostrar un pancrama en el &mbito de competitividad en el mercado de! Gas L.P. en México.

» Disefiar un manual de calidad que pueda ser aplicado a todas las. Plantas de Aimacenamiento y

Distribucion de Gas L.P.




CAPITULC 1 GENERALIDADES

1.1. ;Que es el Gas L.P. y su uso?
Es un hidrocarburo, derivado del Petroleo, que se obtiene durante el proceso de refinacion de otro

derivado denominado gasolina.
£Qué significa L. P?.

LICUADO DEL PETRCLEQ. Porque se praduce en estado de vapor pero se convierte en liquido
mediante COMPRESION y ENFRIAMIENTO simultaneos de estos vapores, necesitandose 273 litros

de vapor para oblener un litro de gas liquido.

¢Que nos indica el nombre de este producto?

La farma fisica en que existe normalmente

La forma fisica a la que se lleva para facilitar

manejarlo y aimacenario

De petrdleo De donde se obtiene

Tabla 1: Especificacién del gas LP.

¢Licuado si es gas?

E! gas al ser comprimido y enfriade se condensa hasta convertirse en liquido, en cuyo estado se le
transporta y maneja desde las refinerias, a las plantas de aimacenamiento y de estas a los usuarios,
ya sea por auto-tanques o recipientes portatiles, en donde el gas sale en estado de vapar para poder

ser utilizado en calderas o aparatos domeésticos.

Propana ¥ butano

Los principales Gases que forman gl Gas L.P. son el PROPANC y BUTAND, que se distinguen entre
si por su composicion quimica, presidn, punto de ebullicién y en su poder calorifico (0 de
calentamienta). NO TIENE OLOR cuando se produce y licua, pero se e agrega una sustancia de olor
penetrante para detectarlo cuando se fugue, llamada efy! mercaplano.

Entre tedos los combustibles alternos en el mercado mundial, e Gas L.P. cumple con tres
caracteristicas importantes: es econdmico, ecoldgico y segurc, esto lo ubica como el combustible

alterno mas exitoso del mundo.




Todos estos usuarios se benefician al obtener una mayor productividad de sus vehiculos y ahorrar
cantidades imporiantes en la operacidén de sus flotillas, ya que el propano tiene un precio mucho
menor que el de la gasolina,

El uso de propanoe en los vehiculos de uso intensivo es una forma de facilitar el cumplimiento de las
puevas normas en materia de emisiones que se han determinado para la ciudad, con viabilidad
técnica y econdmica.

El uso de Gas L P. para Carburacion da una reduccion del 85 % en emisién de particulas de Benceno,
comparado con la Gasolina.

El Gas L.P. para Carburacién se quema de manera mas limpia que la Gasolina y el Diesel, el Gas
produce un 90% menos de particulas

Emisién de Particulas |Gas L.P. Gas Natural |Gasolina Matanol Etanol
Relativas a: reformulada

Diesel Mucho menor | Mucho menor | Menor Menor Menor
Gasolina Menor Menor Similar Menor Menor

Tabla 2: Comparativo de emisiones de particulas

£l Gas L.P. se evapora rapidamente en el aire, y no presenta un problema ambiental de tiempo
pralongado, y no representa un peligro para le los mantos acuiferos subterraneos debido a su
evaporacién.

Dependiendo del afio y del tipo de vehiculo, se ha logrado abatir la contaminacién hasta sn un 90%.

Esta misma situacién se puede advertir en el caso de las emisiones contaminantes medidas en
camiones Kodiak, de General Motors, los cuales se producen en México con motores a gasolina y a
propano, en cuyo caso la grafica comparativa de emisiones es la siguiente:

s dert

| oPropano
& Gasuling | ;

B R 0 5

Grafica 1: comparativo de emisiones.




En muy pocas ocasiones se da el raso de que un resultado ecoldgico se logre sin necesidad de un
costo econdmico asaciado. En el uso de propano los beneficios ecoldgicos se obtienen conjuntamente
con un ahorro, ya que el precio del combustible, comparado con la gasolina, permite un ahomo de
hasta 50% en cada carga:

Grafico 2: Comparabivo da costos

Considerando el costo de la conversién que oscila airededor de 1,200 USD (1), permite al usuario

pagar su conversién con el ahorro obtenido y no contaminar simultaneamente

Esta caracteristica es dificil de lograr en otros combustibles alternos, ya que en la mayoria de los
casos los costos de conversion son significativamente mayores'.

Un usuario que consume 350 litros semanalmente puede ahorrar al afic aproximadamente 30,000
pesos, esto permite una inversidn para ofras condiciones del vehiculo, como llantas, frenos o

suspension.

Composicién del Gas licuado de petréleo

- —
Propano Comercial Gas Propano predominantemente + otros +
carbohidratos C3
Butano Comercial Gas Butano predominantemente + otros +
Carbohidratos C3
Gas LP Una combinacién de Butano Comercial y Propano
Carburacién Comercial, complam: do con las especificaci

apropiadas para loe motores de automéviles,
contenlendo un rango de octanaje para asegurar su
propésito en uso para Carburacién

' Asaciacion Mexicana de Gas 3er. Congreso del uso de combustibles alternos 2004.




Los paises que han adoptado el uso de propano en flotiflas de uso intensivo por su gran rentabilidad

son:

PAIS N° DE VEHICULOS
Italia '1'050,000

Holanda 470,000

Estados Unidos 350,000

México s 340,000

Japén . ‘_ 305,000

Australia 330,000 -

Table 3: Comparatlvo en usa de propano como comhystible

Como se observa en ef cuadre, México ocupa el 4° lugar mundial en la utilizacién de propano como
combustible atterno, con 300,000 vehiculos en operacidn y con perspectivas de crecimiento
importantes para los proximos 5 afios.

El consuma de Propano en el mundo es mas o menos de 10,685000 toneladas utilizadas por el 1%
del total de vehiculos que circulan en el orbe, las cuales son consumidas de Ia siguiente, manera:

ZONA CONSUMO
Asla 26%
iAmérica del Norta 3%
"América Central ¥y América de! Sur 12%
Australia 11%
Atrica ‘ )

Tabla 4:El proparo en los contlnentes

1.2. Conceptos 1SO.

ISO significa INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION Yy es una certificacion de
Standard de calidad que se aplica en mas de 100 paises en todo ! mundo. Fundada en 1947 en
- Suiza, facilla el desarrollc y armonizacién de estdndares de calidad, estableciendo lo que hoy
conocemos como "Calidad Total", que es un nivel reconocido mundialmente. Ayuda a mejorar sus
procesos administrativos y productivos. ‘




Existen diversos estandares, aplicables a diferentes tipos de empresas o industrias.

IS0 9000: calidad total
Es un estandar aceptado globaimente que demuestra un aseguramiento de calidad: se refleja en una
mejora continda tanto productiva como administrativa. Se establece para empresas, no productos.

De esta versidn, existen diferenies tipos;

IS0 8007: incluye disefio (cuando se lleva a cabo esta actividad en una empresa)
1SO 9002: excluye disefio

1S0 9003: para inspeccién y prueba

Las tres razones principales para obtener la certificacion 1SO 9000:

Beneficios de calidad establecidos {calidad total a nive! de estandar mundial)
Ventaja de mercado {mejor imagen reconocida mundialments)
Demanda de clientes documentada, porque proyecta una mejer imagen quien esta certificado

Principales beneficios de |a certificacién 1SO

. -Mayor conocimiento de ios procedimientos para lograr una mejor calidad

-Mejor procedimiento de control de la documentacion )

-Satisfaccion del cliente superior Ventaja competitiva sobre quien no tiene esta certificacian
-Menos errores y desperdicio, por lo tante mejores ganancias

-Empleados mas motivados

-Cambio positivo en actitud de los empleados

-Mejor comunicacién inter.-compaiiia

-Menor cantidad de auditorias por parte de los clientes

-kS0 8000: 2000

Esle Standard inicid su revision en 1984, con otra revisidn posterior en 1996 fundamentada en una
encuesta global de usuarios. Sera ésta la que impere en el futuro, sustituyendo al Standard 5000
simple.

Principios Fundamentales de esta actualizacién:

-Organizacion enfocada al cliente
-Liderazgo

-Participacién de las personas/pearsonal
-Método de procesos

-Métode de administracién por sistemas
-Mejora continua



-Toma de decisiones basada en hechos
-Relaciones con proveedores mutuamente benéficos
-ISO/TS 16949

Es un Standard disefado para los fabricantes y provesdores internacionales de automéviles. Define
los requerimientos esenciales de sistemas de calidad para proveedores de partes, materiales y
servicios para la industria automotriz, que cads vez mas insiste en este aseguramiento de calidad. Se
basa en IS0 9001 e incorpora requisitos adicionales especificos de esta industria.

IS0 AS 9100

Este Standard de calidad también toma sus hases de 1SO 9001 e incluye reguerimientos especificos
de la industria de la aviacién; se desarrolid en conjunto con un gran numero de especialistas de la
industria. Los estandares de calidad se mantienen en todos los niveles de |a cadena de manufactura.

1SO TL 9000

Es una version de 1SO 9000 disefiada para la industria de felecomunicaciones y sus proveedores, en
hardware, software o servicios.

IS0 BS 7799

Este Standard se desarrolld para ayudar a empresas y organizaciones a identificar, adrmmstrar ¥
minimizar las amenazas a las que se ve sujeta regularmente su informacién,

ISO 14000

La intencion de este esténdar es de proporcionar a las corporaciones o empresas los elementos
necesarios de un sistema de administracion ambiental eficiente que se pueda integrar con otros
requerimientos operativos, con el fin de ayudarles a lograr sus objetivos econémicos y ecoldgicos y
que se conduzcan en el &mbito de un sistema estructurado administrativo integrado con todas las
actividades de la empresa.

Es aplicable a todos los tipos y tamafios de organizaciones. £/ objetivo principal de este estandar
internacional es el apoyar la proteccién ambiental y prevenir la contaminacién, en equilibrio con las
necesidades socio-econémicas particulares, Su implementacion exitosa se puede utilizar como
demostracién del compromiso de un sistema apropiado de administracién ambiental de la empresa.
Asimismo, Ja certificacion 1SO 14000 comparte principios de sistemas de administracion con la serie
de estandares existentas de la serie 1SO 9000 de calidad total.



CAPITULO 2 INDUCCION A UN SISTEMA DE CALIDAD ISO 8000

2.1. ¢Es la Certificacién de un sistema de calidad en organizaciones de Gas L.P. causa o
efecto?.

En este tipo de organizaciones de Gas L.P. autodefinidas, el disefar, implantar y certificar un sistema
de calidad es una "causa” no planeada que pretende que de manera "milagrosa” una organizacion
tenga un "efecto” que la convierta de la noche a la mafiana de nifio a adullo. Este tipo de
organizaciones no comprenden gue la adolescencia es una etapa muy importante de madurez ¥
desarrollo fisico y emocional.

En el contexto de esas organizaciones, el Sistema de Calidad podria ser una experiencia amarga y
muy dificil de asimilar, debido a la falta de! uso cotidiano de tecnologia directiva y operativa que los
haga diestros en el manejo del desarrolic organizacional,

Cuando una organizacién tiene al menos un sencillo plan estratégico o un plan de negocios, es muy
tacil determinar la pricridad que le corresponde al Sistema de Calidad en relacién a los demas
objetivos y estrategias de la organizacion.

Las organizaciones que cuentan con un plan saben muy bien el orden que tienen las ventas, las
utilidades, la capacitacién, el desarrollo de nuevos productos, la reestructuracion administrativa, ia
comunicacion y los demés objetivos especificos. Por ende, se sabe la cantidad de iecursos
(presupuesto) humanos, econdmicos, materiales y técnicos que se le van a destinar a cada objetivo y
proyecto de la organizacion. En este tipo de organizaciones, el disefiar, implantar y certificar el
Sistema de Calidad es un “efecto” planeado, derivado de un esfuerzo consciente de la organizacion
por alcanzar su mision y sus objetivos de negocio. En el contexto de estas dltimas organizaciones, el
Sistema de Calidad ayuda a reforzar su nivel de competitividad.

Por ello, si una organizacion desea tener mayores probabilidades de recibir los frutos de un buen
Sistema de Calidad, primero debe estar dispuesta a preparar las condiciones necesarias que lo hagan
realidad, a través de contar con una planeacién basica que le permita ser la causa de un efecto
llamado competitividad. De esta forma, este sistema viene a ser una herramienta que ayuda para
fortalecer el nivel competltwo de la organizacion.

. Les invito a que se pregunten asi mismos si realmente entienden que es lo que queremos cambiar.”

' Peterson D. E. Comentarios durarite a apertura del seminario de 3 dias del Doctor Deming sobre Est;'cdistica,
Feb10-12 1982 .




2.2. Definicion de sistema de calidad.

Sistema de calidad, es e! conjunto de elementos Y recursos necesarios para la implantacién adecuada

de la administracién de la calidad {estructura, responsabitidades, politicas, procedimientos y procesocs).

El contexto de un SC requiere considerar mas alla de asegurar que &l producto o servicio que ofrece
la organizacion sea de calidad; incluye:

1. Que toda la organizacion sea de calidad.

2. Que cada persona y departamento haga bien las funciones que le correspondean.

3. Que en la organizacion, ademés de reconocer al cliente externo come muy importante, todos los
colaboraderes se reconocen unos a otros como clientes internos.

4. Mas gue simplemente "hacer calidad" con Ia mente, implica "sentir ia calidad" en el corazon.

5. Definir estructura (organigrama) funcional adecuada a las. caracteristicas, tamafio de la
organizacién, tipo de producto y tipo de mercado. Algunas organizaciones requieren areas de
mercadotecnia, de investigacion y desarrolle, de devoluciones, de servicio, de relaciones plblicas, etc.
Cada organizacién debe definir la estructura que mejor le ayude a alcanzar su migion de negocio y
enfrentar adecuadamente a su mercado.

6. Definir puestos, responsabilidades y niveles de autoridad para cada persona.

7. Mas alla de la documentacién por escrito de peliticas y procedimientos, incluye la dlsposmlén del
personal para atender y satisfacer al cliente con todos los recursos a su alcance.

8. La capacidad para ser flexible y creativo ¥ parq estar dispuesto a mejorar los procesos.

9. La disponibilidad para ensefar y para aprender.

10. Una nueva y mejor forma de trabajar, donde el equipe directivo tenga la capacidad de involucrar a
todo el personal en los proyectos y metas de la organizacién y en la capacidad de mantener a todo el
personal actualizado en las técnicas y conccimientos que haran de cada cofaborador un experto en su
area.

Un buen SC es aquel que antes de implantarse se disefia para gue funcione como parte natural de la
propia organizacién. Tiene su sello propio, no se pueden copiar, incluso, organizaciones que compiten
en un mismo mercado tienen diferente forma y estilo de hacer negocios.

Se pueden copiar principios y lineamientos generales para disefar un SC, pero se requiere la
participacion activa de cada uno de los miembros del equipo directivo para contestar preguntas como
las siguientes:

- ¢Cuaintos manuales se vana desarrollar?
- ;Cudl es Ia estructura del SC?




- ¢Quién sera el "representante de la direccién”?

- ¢Cual norma 1SO 9000 sera la que especificamente se va a usar como referencia para disefar el
sistema?

- ¢Nos vamos a certificar ante un organismo de tercera parte?

- ¢En qué tiempo deseamas/necesitamos certificarnps?

- cCuantas y cudles éreas se van a autorizar para que tengan sus propios manuales?

- (Cudl es la codificacion que se usara para identificar los documentos controlados?

- ¢8e incluird a mercadotecnia, finanzas y recursos humanos dentro del control de documentacion?
- ¢El equipo directivo se capacitara antes que los responsables de area?

- LA qué instituciones acudiremos para capacitarnos?

- ¢A quiénes seleccionaremos como auditores internos?

- (Requerimos apoyo de un despacho de consultoria para las fases de disefio e implantacién?

- ¢Cual serd el presupuesto asignado a este proyecto?

- ¢Con qué organismo realizaremos nuestro proceso de cerificacion?

- ¢Utilizaremos una preauditoria antes de Ia auditoria de certificacién?

- Etc., etc.

El SC debera ser tan comprendido como necesitado para alcanzar los objetives de calidad de la
organizacién. Su efectividad radica en qué tan bien lo usa la organjzacion come herramienta de
trabajo en pro de sus objelivos de negocio: ventas, uﬁlidades, devoluciones, rechazos, garantias,
nueves clientes, nusvos productos, huevos mercados, etc.

Un buen SC es aquel que de manera natural incorpora las actividades de la gente. Las rormas 1SO
soﬁ muy claras en este aspecto al decir *Haz io que dices” y “Di to que haces".

El 8C ne pretende ser un sistema paralelo al sistema norma! de trabajo de la organizacién. Pretende
en base 2 los veinte criterios de la nomma reorientar las actividades que ya se realizan en la
organizacion, corregir algunas deficiencias o vicios que se tengan, e incorporar las actividades del SC
que anles no realizaba la organizacion.

Los cuatre criterios, 0 elementos, de la norma 1SO 9001 en su version 2000 son:

1. Responsabilidad de la direccién,
Z.-Administracidn de recursos.

3. Realizacion del producto y del servicio.
4. Medicién, andlisis y mejora.

Esta y las demas normas IS0 9000 asaciadas a sistemas de calidad se encuentran disponibles para
su venta en el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. Ademas, para las perscnas



interesadas en SC actualmente hay una enorme cantidad de biblicgrafia referente a las normas ISO
9000 y su aplicacién.

23. Estrﬁctura del sistéma de calidad,

Por supuesto, cada organizacion tiene Ia liberlad y flexibilidad de disefiar su SC como mejor le
acomode. Ambas tienen sus ventajas y sus desventajas. Las dos estructuras son buenas
dependiendo de la complejidad administrativa ¥ operativa que tenga la organizacion. El tnico requisito
que 150 9000 exige es que haya consistencia en toda la documentacisn generada. No se trata de
decidir cual es la mejor estructura. Lo que se trata es saber cudl es la mé&s adecuada a las
necesidades y filosofia de la organizacién. Ademas, el optar por una estructura inicial de tres niveles
no impide posteriormente cambiarla por una de cuatro o viceversa, Claro, cualquiera de estos dos
cambios ocasionard en el momento de la transicidn un fuerte ajuste administrativo en ta forma de

elaborar, controlar, distribuir y archivar los documentos controlados.

2.3.1. Los documentos controlados.
Los documentos necesarios para describir el funcionamiento y operacion de un SC incluyen dos tipos:

1. Documentos controlados que describan el sisle'ma de calidad (manuales, politicas, procedimientos,
métodos y formatos).

'2. Documentos controlados que registren el funcionamiento del SC (reportes, bitdcoras, graficas,
Vo.Bo., autorizaciones, estadisticas, evidencias, etc.).

En ambos tipos de documentos se requiere:

1. De preferencia pape! membretado con la textura, color y caracteristicas oficiales de la organizacion.
2. Un numero de codificacidn para su control.
3. Incluirlo en el proceso continue de revisidn y actualizacion.

La politica mas adecuada para la revision de documentos controlados es hacerla cuando menos una
vez al aflo en un periodo especifico, o antes si hay cambios y mejoras significativos en el sistema
adminisirativo y operativo de Ia organizacién.

La politica mas comun para guardar informacién obsoleta (plenamente identificada como tal con un
sello de "CANCELADO" y "OBSOLETO") o registros que documentan las evidencias generadas a
traves del tiempo es de un afio como minimo. Dependiendo de si el registro es de tipo fiscal, legal o
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ecoldgico, entre otros, el tiempo para conservarlo podra (o deberd) ser mayor y plenamente
especificado en las politicas y procedimientos correspondientes.

La base del SC estd formada por documentos controlados que indican por escrito y de manera
ineludible qué y come hace la organizacion para cumplir cabalmente con cada uno de los requisitos de
la norma seleccionada. Estos documentos se refieren a politicas, procedimientos, métodos y formatos
que se han formalizado dentro de la crganizacion a través de asignarle un cédigo e incluirlo dentro del
Manuzl de Calidad o dentro de los Manuales de Procedimientos de cada érea autorizada.

El contenido de un documento controfado muestra la forma actual de cémo administra y opera la
organizacion su SC a través de la interaccion de los diferentes departamentos que la conforman. Se
trata de un documento confidencial que solamente puede ser distribuido a las dreas expresamente
autorizadas para elio, y, es todo aguel documento que cumple con tres requisitos:

1. Esta impreso en papeleria original (en color) con el logotipo y razén social de la organizacian en
celor, ‘

2. En la portada correspondiente aparecen las firmas de las personas que elaboraron y aprobaran el
documento.

3. En todas las hojas aparece el "Sello de Control* en color verde,
Coémo codificar un documento controlado.

Mas alld de pretender indicar la mejor forma de codificar los documentos controlados, las tres
opciones que aqul se incluyen pretenden dar una idea de las posibilidades que puede haber para
centrolar un documento. Las nomas 1SO 9000 no indican especificamente |a forma de identificarlos,
se limitan a exigir que haya una identificacidn y un cantrol firme sobre toda la documentacisn que se
esté generando como soporie al SC. Por supuesto, antes de decidirse por una u otra opcién es
conveniente recalcar que buen. control no significa necesariamente sofisticacion; se puede combinar
sencillez y efectividad.

La sencillez sigue siendo muy abreciada por los colaboradores de una organizacion gue desea tener
un buen SC. Aunque claro, dependiendo de si la organizacién pertenece a una divisian, a un sector o
a un grupo industrial, tal vez requieran tener una codificacion larga y aparentemente compleja en aras
de correlacionar los documentos controlados que se manejan en todos y cada uno de los
deparamentos de todo ese grupo empresarial. Cada organizacidn debera decidir la codificacién mas
adecuada.
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La codificacion y cantidad de estos documentos que requiere una organizacion para definir su SC
depende del grado de complejidad administrativa y operativa que ella misma tenga. Sin embargo,
haciendo un calculo ligero, se podrian requerir de 80 a 120 que satisfagan plenamente los
requerimientos de 1SO 9000:

- Politicas para el Manual de Calidad.

- Procedimientos Generales.

- De 40 a 80 o de 48 a 120 Procedimientos Especificos.

Adicionalmente se podrian requerir de ofros veinte a sesenta procedimientos mas si se desea
incorporar también los procesos y actividades relacicnadas con finanzas, mercadotecnia,
administracion y recursos humanos; temas no incluidos en las normas 1SO 8000,

Toda esta cantidad de documentos controlados se desarrofla mucho mejor, y en un tiempo mener, si
se capacita a los gerentes y a los jefes de area en la elaboracién de politicas y procedimientos, de tal
manera que cada unc de ellos sea autosuficiente para documentar las actividades y procescs que les
correspondan. Este Manual puede servir como herramienta de capacitacién dentro de la organizacion.
Por supuesto, cada organizacién de acuerdo 2 su estilo y personalidad propios debera adecuar los
procedimientos maestros a sus necesidades y a los lineamientos de su SC.

El sistema de calidad y las normas ISO 9000.

Un 8C es importante para cualquier organizacién que desea sequir mejorando la forma de administrar
Yy operar su negocio; incrementar la confiabilidad de sus procesos: eliminar desperdicio organizacional
ocasionado por la falta de documentacion escrita que plasme fuera de toda duda la mejor forma de
hacer las cosas para obtener resultados satisfactorios en el corto plazo; mejorar el nivel de
comunicacion entre los diferentes departamentos de la organizacién y dentro de cada una de las
areas correspondientes; y, alcanzar los objetivos de calidad requeridos por la organizacién para
mantener un ritmo de crecimiento sano.

Un SC basado en ISO 8000 facilitars, ademas de contar con un sistema estandar de aceptacion
internacional, la relacitn de negocios entre cliente y proveedor debido a que existe un lenguaje comun
de comunicacién. Adicionalmente, trae muchos beneficios a la organizacién qué ha dedicado tiempao,
esfuerzo y la paciencia necesarios para disefiarlo e implantarlo de manera compatible con los demas
sistemas de la organizacién y con su filosofia v estilo de trabajo.

Con la aplicacién de las metodologlas contenidas en el Manual para elaborar Manuales de Puliticas y
Procedimientos, usted cuenta con herramientas que ie facilitaran disefiar e implantar un SC
documentade de una manera practica y funcional. Y, si usted tiene la habilidad y la paciencia
necesarias para involucrar ateds el equipo directivo y a todo el personal-de su organizacion en este
nuevo procesc de mejora continua, muy pronto disfrutara de los beneficios.
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La certificacion del sistema de calidad.

¢Cudl es el proposito de un sistema de calidad? En principio, como estrategia de negocio, es
fortalecer el desempefio de la propia organizacion. Sin embargo, dada la motivacién (o presion dirian
algunos) que ejercen algunos clientes sobre sus proveedores, la certificacién es la forma de demostrar
que el proveedor (la organizacién) cuenta con un SC confiable. Esta certificacion se hace a través de
una auditoria de tercera parte realizada por un organismo certificador (autorizado por la organizacién
1SO para solicitar el registro correspondiente). .

¢ Quiénes deben certificarse?

Las normas 1SO 9000 no son obligatorias en ef sentido estricto de la palabra, porque gueda en manos
del proveedor (orgénizacién) decidir si busca desarrollar o no un SC que, posteriormente, pueda ser
certificado. Sin embarge, s estén obligados todos aguéllo. que tienen clientes, sobre todo de la
Comunidad Europea y algunocs de Estados Unidos. Estos clientes lo estan usando como requisito
basico para hacer negocios con ellos.

Por o tanto, quien tiene relaciones comerciales con palses y clientes que si exigen la norma deben
buscar esta cerificacion como parte de las necesidades del cliente por tener confianza en que
cuentan con un sistema confiable, que les permita el abastecimiento adecuado y oportuno de sus
pedidos. Inclusoe, la industria automotriz (como siempre a la vanguardia tecnolégica) ha desarrollado
una exigencia mas aila de 1SO 8000, que ha llamado norma QS 2000, la cual, ademas de satisfacer
los lineamientos de un SC, con estiandares internacionales, pretender satisfacer las exigencias y
requisitos especificos de cada una de las armadoras, sobre tode de Ford, General Motors y Chrysler.

Pero guienes no tienen la exigencia de algon cliente nacicnal o internacional por contar con un SC, no
es estrictamenie necesario que lo certifiquen ante un organismo de tercera parte. Claro, es muy
importante que, indspendientemente de la motivacién que tenga el proveedor para certificar su
sistema, disefiard e implantard uno, basado en 1SO 9000, pues ello le dard mucho orden y
consistencia a la forma de administrar y operar su negocio. Ademas, quienes pretenden mantenerse a
la vanguardia del cambio, la incorporacién de las normas ISC 9000 los hace descubrir nuevas
oportunidades de mejora, consistencia y simplificacidn administrativa y operativa.

Las organizaciones que pueden requerir la certificacién son aquellas que:

1. Tienen la exigencia de sus clientes.
2. Los subproveedores quehacen negocios con 105 proveedores (organizaciones) que fienen clientes

que les exigen la certificacion.




3. Les puede significar una ventaja competitiva o distintiva en los mercados en que parﬁcipa.

4. La ven como parte de una estrategia comercial.

5. Siempre van a la vanguardia tecnolégica.

6. Se pueden dar este lujo, debido a su buena situacian financiera.

E! SC puede ser bueno e indispensable para todas las organizaciones, pero su certificacién puede no
ser ni buena ni indispensable para tedas. Cada quien debera decidir la conveniencia de certificarse
ahora.

2.4. Las 10 Preguntas mas frecuentes en torno a iSO 9000.

¢ Qué es ISO?
La Organizacion Internacional para la Nomalizacién (1SO) es la entidad responsable para la
normalizacion a escala mundial con una agrupacion hasta ia fecha de 81 paises. La Direccidn General

de Normas (DGN;) de la Secretaria de Economia (SECON) es Iz representante de ISO en México.

180 esta formado por cumités técnicos, cada uno de los cuales es responsable de la normalizacion
para cada area de especialidad desde, por eiemplo, asbestos hasta el zinc. El propdsite de 1SO es
promover el desarrollo de la normalizacién para fomentar a nivel internacional el intercambio de bienes
y servicios y para el desarrollo de la cooperacién en actividades econdmicas, intelectuales, cientificas
y tecnalégicas. El resultado del trabajo técnico dentro de ISO se publica en forma final como normas
internacionales.

¢ Quién desarrolld la serie ISO 90007

El Comité Técnico 176 (ISO/TC 176) se formé en 1979 para armonizar la creciente actividad a nivel
mundial en administracidbn y aseguramiento de calidad. El Subcomité 1 se establecid para ia
normalizacion de términos, lo cual dio como resultado la norma ISO 8402 en 1986 y el Subcomité 2
emitié en 1887 las cince normas gue originalmente integraban a la serie 1SO 9000, En 1994 se emitié
la pendltima revisién a estas normas y hasta la fecha la serie 9000 se compane de casi 20 normas. La
nueva familia 1SO 9000 se volvid vigente a partir del 15 de diciembre del 2000 v sustifuye a la version
1994,

¢En qué consiste la serie 1SO 90007

La versian 1994 de 1SO 9000 es una serie de normas que principalmente se dividen en normas de
guia y normas contractuales. Las normas de guia sirven para aclarar algunos requisitos contenidos en
las normas contractuales, que son aquellas normas que estan sujetas a certificacién y que se aplican
especialmente cuando existe una relacion entre dos partes, cliente y proveedor, mediados por un

contrate, - o i s




La nueva familia versidn 2000 se ha simplificado con el objetivo de evitar Ja proliferacion de normas.
Muchas normas de guia de la versién 1994 desaparecen y otros se convierten en reportes técnicos.

La nueva familia ISO 9000 versién 2000 consiste en las siguientes normas:

ISO 9000:2000 describe los principios y terminologia de los sistemas de gestion de calidad.

ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los sistemas de gestion aplicables a toda organizacion
gue necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios. Su fin es la satisfaccidn del cliente. Es la unica norma sujeta a
certificacion. Desaparecen 1SO 8002:1994 e ISO 9003:1994.

ISO 6004.2000 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema
de gestion de la calidad. Su objetivo es la mejora en el desempefic de 1a orgenizacion.

ISO 19011 proporcicna crientacidn relativa a las auditorias a sistemas de gestion de la calidad y de

gestidn ambiental.

¢ Existen normas nacionales que equivalgan a 1SO 90007

Si. México adopté ta serie SO 9000 a fines de los afios achenta como Norma Oficial Mexicana como
la serie NOM-CC. A ralz de la emision de ia Ley Federal de Metrologia y Normalizacion en 1992, se
cambid la nomenclatura 8 NMX o Norma Mexicana, la cual a diferencia de las NOM que son
obligatorias, son normas voluntarias. La serie NMX-CC, emitida a mediados de los aflos noventa, es
equivalente con la serie 1SO 9000 version 1994 de la NMX-CC-001 hasta la NMX-CC-008 y de la
NMX-CC-017/1 & la NMX-CC-019. El Comité Técnico Nacional de Normalizacion en Sigtemas de
Calidad (COTENNSISCAL) es el responsable de |a elaberacion y revision de estas normas mexicanas

equivalentes a la serie 150 9000

Los nuevos squivalentes nacionales de 1SO 9000 versién 2000 son: ISC 9000:2000 COPANT/ASO
9000-2000 NMX-CC-0000-IMNC-2000 (ISO 9000:2000), 1SO 9001:2000 COPANTASC 8001:2000
NMX-CC-9001-IMNG-2000 (ISO 9001:2000) y 150 9004:2000COPANTASO 90042000 NMX-CC-
9004-IMNC-2000 (1SO 8004:2000}.

;Dénde puedo adquirir estas normas?
Las normas mexicanas equivalentes a Ja version 1SO 9000 afo 2000, se venden en el Instituto

Mexicana de Normalizacion y Certificacion (IMNC).




Las normas ISO 8000 pueden solicitarse a través de bancos de normas ya establecidos en México,
aunque la desventaja es su precio y la limitacion propia a personas que no leen inglés. Practicamente
conviene adquirir la norma mexicana ia cual es equivalente a las normas ISO 9000.

¢Qué va a pasar con los cambios de las normas en el afio 20007 Si ya estoy certificado, ¢necesito
rescribir toda la documentacién?

ka famiflia 1ISO 9000 version 2000 es vigente a partir del 15 de diciembre del 2000 & invalida a la
version 1994, excepto para empresas que estén certificadas a 1SO 9001:1994, iSO 5002:1994 e ISO
9003:1994 hasta antes del vencimiento de su certificado y hasta el 15 de diciembre dsl 2003. Sélo
habra una norma contractual que serd 1SO 8001:2000, aunque las empresas actualmente certificadas
2 IS0 ¢002 e ISO 9003 podran adecuar su alcance de acuerdo a sus actividades, mediante la
adaptacién de ciertos elementos del sistema bajo la clausula de realizacién del producto/servicio.

No sera necesario cambiar la estructura documental de! sistema de calidad, aunque es necesario
analizar si se respeta et enfoque de procesocs requerido por la version 2000.

He escuchado gue algunos organismos ‘“internacionales” que ya operan en México, si ofrecen
certificadcs reconocidos mundialmente.

Aunque es verdad gque algunos organismos de certificacién extranjeros si cuenten con el
reconocimiento de sus cerlificados en varios palses, hasta ahora no existe un certificado que sea
valido a nivel mundial. Es cierto también gue hay organismos con mayor reconocimiento y prestigio
que otros, pero no implica que por ello sus certificados sean reconocidos mundiaimente.

+Existen organismos de certificacion acreditados en México?

Hasta octubre del 2001 el Instituto Mexicano de‘ Normalizacion y Certificacion (IMNC), es el Gnico
organismo acreditado por {2 Entidad Mexicana de acreditacion para cerlificar en la versién 2000,
aungque hay organismos extranjeros operando en México que han sido acreditados en sus Ppaises de
origen.

£ Queé tiempo lleva implantar ISQ 9000 y qué costos involucra?

El tiempo invertido en implantar ISO 8000 varia en funcién del tamafio de la empresa, la complejidad
de sus procesos, que tan regulado esté el producto que vende y chviamente, el compromiso de Ia Alta
Direccién y del personal de la empresa. -

Se requiere un tiempo minimo de 8 meses, para empresas micro, pequefias y medianas y hasta 2
afios pa'ra empresas grandes.

La mayoria de organismos de cerlificacion requieren un tiempo minimo de 6 meses de evidencia de
operacion del sistema de calidad para otorgar incondicionalmente un cenrificado.

Los costos involucrados son el tiempo del personal, asesoria externa y del organismo de certificacidn.
&Y qué refacién hay con Calidad Total, &l Premio Nacional de Calidad, el Control Estadistico del
Proceso, Reingenieria?




En realidad es erréneo pensar en 1SO 9000 como un fin. Esto es tan solo una parte de la estructura
sobre la cual se debe fundamentar la administracién por calidad en una empresa como un inicio para
crear una culiura de calidad y lograr el mejoramiento contindo. 1ISO 9000 es visto por muchos expertos
como un buen inicio para un programa de calidad, porque representa la destilacién de las mejores
practicas de_ administracién de la calidad. La reingenieria y otras herramieritas o modelos son
igualmente dtiles (e! Premio Nacional de Calidad es una herramienta excelente de auto evaluacién
para procesos de calidad total o el propio anexo de auto evaluacién contenido en ISO 9004:2000) y
pueden complementar a IS0 8000, aunque hay que tener la precaucion al emplearlas y evitar su uso
como si se fratara de recetas, formulas mégicas o de éxito, asi como contemplar el proceso 1SO 9000
como estratégico. La ventaja de 1SO 9000 es que ha sido un éxito dentro del campe de la
normalizacion porque por primera vez existe una serie que representa el consenso mundial sobre las

mejores practicas de gestién para la calidad.




CAPITULO 3 ;QUE ES LA CALIDAD TOTAL?
3.1. La calidad en directivos.

En calidad, la clave consiste en que los directivos comprendan que ellos son el prablema. En el
conceplo de calidad muchas personas siguen pensando que se trata de un problema técnico y no de
un problema de personas.

El propésito de fa calidad no es el de acomodar o que esta mal. Consiste en eliminar todo aquelio que
esta mal y en evitar que se repitan tales situaciones.

Calidad no es cuestién de tener un stper grupo con superconccimientos es cuestidn de integridad. O
se toman en serio lo requisitos, o no se toman en serio.

El Mejoramiento de |a calidad requiere un cambio de cultura, no es nada mas una dicta nueva.

La seguridad es una estupenda analogia para comprender la calidad. Todo lo que tiene que ver con Ia
seguridad se relaciona con los principios absolufos de la Administracién para ia Calidad. Los Cuatro
principios absolutos son el fundamento conceptual basico de la Filosofia de ta Administracién para la
calidad que he venido desarrollando durante. Los tltimos 45 afios:

* lacalidad se define como el cumplimiento con los requisitos, no como algo bueno.
* La calidad se togra a través de la prevencién, no de Ia evaluacion
» La norma de realizacion de Iz calidad es cero defectos, no niveles aceptables de calidad.

» La'calidad se mide por el precio del incumphmiento, no por indices.

Si calidad va administrarse, su propio significado debe ser faciimente comprensible. La palabra
“calidad”, como se emplea en las areas de control o de aseguramiento de la cafidad, siempre tiene un
sentido de bondad debido a que se permite que las personas que dia tras dia emitan juicios de valor a
su respecto. De hecho mas que calidad se trata de *bondad”. Eso 5i, cuando los conceptos de
cumplimiento y de incumplimiento empiezan a invadir la operacion, entonces esa “bondad’ deja de ser
adecuada.

3.2 La calidad siempre ha sido el élemento mas negociable del triunvirato “programa, costo,
calidad”.

La misién en calidad implica ayudar alag companias a desarroliar una estrategia_general que les sirva
por afios y esta debe actualizarse continuamente.
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14 PASOS DEL PROCESO DE LA CALIDAD

Paso 1. El compromiso de la direccion es su disposicion a perder alge muy preciado, algo muy
personal, con el fin de mejorar Ia calidad de vida de los demas.

Paso 2. El equipo de mejoramiento de la calidad es el grupo “al cuidado de la salud’ encargado de
supervisar y coordinar el proceso de cirugfa, recuperacion y bienestar de la organizacion.

Paso 3. La medicién de !a calidad consiste en determinar si los diferentes “sistemas y procedimientos
para la conservacion de la vida® Funcionan de acuerdo con los resultados previstos.

Paso 4. El célculo del costo de la calidad revela el gasto y el inconveniente de hacer las cosas mal.

Paso 5. La concientizacién sobre la calidad debe difundirse constantemente para que tode el mundo
sepa que esta en la misma pista

Faso 6. Una accién correctivo consiste en identificar, curar y después prevenir las enfermedades que
impiden disfrutar de la vida, a sea personal o wrofesional.

Piso 7. La planeacién del dia de caro defectos consiste en determina el dis-dia de arranque- en que el
director general se habra de parar frene a toda su organizacién y declarar que se ha convertido.

Paso B. La educacién de los empleados equivale a construir la base pata la comprension y la
implantacién de la calidad, por medio de un lenguaje comiin y fa aplicacion de habilidades especiales.

Paso 9. El dia cero defectos es el dia en que todos se rednen y celebran su compromiso con la
calidad,

Paso 10. La fijacién de metas consiste en describir los logros concretos que cada individuo tendra que
aicanzar.

Paso 11. La eliminacién de causas de error es un sistema para sefialar y eliminar los obstéculos que
impiden el logro de cero defectos.

Paso 12. El reconocimiento es la aceplacion de un logro, de *dar las gracias® a quienes se lo hayan
ganado y lo merezcan.

Paso 13. Los consejos de la calidad son reuniones entro los responsables del bienestar de la
organizacion.

Paso 14. Volver a empezar, y cito a Albert Shweitzer: *El €jemplo no es lo mas importante para influir
en los demas, es lo dnico”.

En calidad no hay cabida para la politica, 8 menos que alguien se vea amenazado por el fracaso y la
denuncia pﬂblica.

La implantacién de la calidad es una tarea que debe abarcar toda su vida profesmona! y que resulta de
insistir que se cumpla la politica de calidad. Prepérese, aprendiende coémo motivar a sus profesionales
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en calidad y a todos aguellos que tratan con proveedores, con estadisticas y con fos programas de‘

concientizacion. La calidad tiene que convertirse en parte N aire que respiran, lo mismo que hasta
ahora ha sucedido con las-utilidades. Todas y cada una de las personas que la organizacién deben
comprender su papel personal dentro N esfuerzo global por Ibgrar que la calidad se convierta en
realidad. ‘

Calidad se define como el cumplimiento con los requisitos, no como bondad. La calidad se logra por
medio de la prevencion, no de evaluaciones. El| estandar del desempefio en la calidad es cero
defectos no “niveles aceptables de calidad”. La calidad se mide por el precic del incumplimiento, no

por indices,

Para ser un fanatico hace falta realizar Varias Cosas

F ormule primero una estrategia de cero defectos

A nuncie una politica de calidad clara y especifica

N orme el compromisa de la direccién por medio de acciones

A seglrese de que todos reciban educacidn en calidad

T ermine por eliminar cualquier amenaza cumplimiento

I nsista en que todos sus provesdores hagan lo mismo

C onvenza a todos de que dependen unos de otros

0 btendra la satisfaccion del cliente primero, después y siempre

Los fandlicos se divierten més quienes sélo trabajan un ritmo normal. Los fanéticos dejan su huella, no

nadamés de polvo.

E! Departamento de célidad debe publicar un informe periddico cuando menos una vez al mes en el
que presente los incumplimientos y el estado en que se encuentran, debe desempefiar Un papel
preponderante en las actividades_ tendentes a lograr que los Proveedores y Ios clientes tomen en serio
los requisitos y comprendan los que ya existen. Implantar una tradicion es responsabilidad indiscutible
de Aseguramiento de la Calidad. El area de calidad tiene que aprender administracién general para
que pueda hacerse entender por todos. Los profesionales en calidad deben aprender a escribir y a
hablar en publico pira que los demas puedan entenderios.

3.3, Cero defectos. .

Ante el concepta de cero defectos todo el mundo se lanzé sobre el como un programa de motivacion
para los obreros, hay que esforzarnoé por hacer comprender que se trata de un concepto en que tenia
que participar la direccién de la empresa, pero todo era en vano. Nadie tomia en serio &l concepto
Cero Defectos es una forma simbdlica de decir *Hazlo bien desde la primera vez®.
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Cero defectos es hacer lo acordado en el momento acordado. Implica contar con requisitos claros,
capacitacion, una actitud positiva y un plan. Cero defectos son resuitado de pensar en todo lo que se
necesita. No me gustaria trabajar con una organizacion cuyo objetivo no fuese cere defectos.

No cometan e! error de involucrarse en acciones que den a entender a los demas que no toman en
serio de concepto de cero defectos.

La idea de cero defectos nunca muere. Simplemente se ala;ga a un periodo de gestacidn,

En nuestro curso de Direccién se capacita en el Sistema tema de Educacion en Calidad, a elios les
obsequiamos uncs pequefios cubos de madera con una pluma para su escriterio, es lo que lamamos
ef blogue del ADEPTOC. Estos bloques tienen como proposito recordarles que todo profesional ha de
ser '

A de ahorrativo

D de discreto

E de entusiasmo

P de productivo

T de tenaz

O de oportuno
La labor de los dirigentes estadounidenses es Cuestién de prevencion deja mucho que desear.
Cuando surge un problema se enfrentan a él ¥ no celan hasta resolverlo sin embrago consideran que
la prevencion es para los débiles de caracter.

La politica (estadounidense) ha sido producir 1200 Unidades con el fin de tener las 900 que vamos a
vender. {Los japoneses aprendieron a producir 1200 para vender 1200.

Salvo contadas excepciones. Los directivos estadounidenses no prestan una atencién completa y
constante a su trabajo. No tratan de descubrir formas de acabar con sus problemas y con sus
oportunidades de una vez por todas.

Lo que ha hecho que los japoneses tengan buenos resultados en calidad ha sido la dedicacion que en
ello un puesto sus altos directivos desde un Principio captaron que les seriz literalmente imposible
establecer una red mundial de talleres de servicio para dar mantenimiento a sus productos: tendrian
que fabricarlos sin fallas desde el inicio.

La gente del Pacifico del Sur. Hong Kong, Malasia, Taiwan, son Unos FANATICOS, hacer cualquier
cosa por conquistar un mercado. No cuentan con un mercado local de gran tamafio porgue la Mayor
Parte de los habitantes de esos paises es bastante pobre. Una de las ventajas que tienen las
compafilas de esas naciones es el costo tan bajo de ta mano de obra los salarios que pagan son de
unos cuantos délares a cambio de todo un dia de trabajo. Si los procesos pueden disefiarse Para que
sean menos exigentes, enronces el contenido es mas bajo de lo que debe pagarse en Inglaterra. Sin
embargo eéid solo es una minima parte de su ventaja competitiva,
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Los chinos, a quienes encontraran come directores de la mayoria de estas compafiias, son excelentes
hombres de négocios son frugales, saben valorar el ingenio, trabajan como hormigas y codician
nuestres clientes mas que nosotros mismos. Con tal de salir adelante, ellos aceptan cualquier labor,
trabajan las horas que sean necesarias y sacrifican cualquier cosa estan bien financiados y son rudos.
Si & los mil millones de perscnas emprendedoras de esa nacién {China) se les permitiera utilizar sus
talentos naturales para el resto de! mundo seria ganarse Ja vida.

En Hong Kong, los hombres de negocios san insaciahles, tienen fabricas y bancos colindantes, Nunca
dejan de pensar en negocios. Los occidentales tranguilos y racionales que pasan un dia ahi adquieren
la flamada fiebre de Hong Kang.

3.4. Acerca del mejoramiento de la calidad.

Muches de los problemas que padece toda compafia Industrial no pertenacen al area de produccitn,
sinc quz se originan en ingenieria, mercadotecnia administracién en todos los lugares donde se
acepta que esta bien hacer las cosas sobre la marcha.

Un equipo de mejoramiento de calidad no es un grupo de asalto que llega a resolver problemas. La
capacitacidn en mejoramiento de |z calidad consiste en educar a los miembros de! equipo, coordinar
las operaciones y dirigir el procese. Es una entidad viviente que sobre vive a sus miembros. No es un
ritual, es liderazgo

3.4.1. Los requisitos.

Los requisitos no son mas que respuestas a preguntas y los cuerdos gue resultan de tales respuestas.
Por lo tanto, debemos mantener los “requisitos™ en una perspectiva apropiada

Los amos somos nosotros, no los requisitos. Sirven para determinar un acuerdo éntre personas y.
Fueden temer la forma gue més convenga, Deben respetarse y nunca cambiarse excepto que asi lo
acuerden quienes los hayan creado.

El éxito del! proceso de mejeramiento de la calidad no depende de ninguna clase de poderes
“evangelizadores” que aporian los expertos en calidad, Depende de una formacién y una implantacion
levadas a cabo de un modo serio y metddico. El proceso es como un paraguas que permite a la
organizacién llevar a cabo los programas disefiadores para ayudar a determinadas funciones,
Actividades como los grupos de trabajo, los inventarios Justo-a-tiempo, administracion por objetivos, la
formacién de los empleados y muchas otras, tendran una mejor acogida e implantacién debido al
proceso de Mejoramiento de la Calidad,
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El mejoramiento de la calidad no se emprende pira reducir os costos, sino para satisfacer los clientes
y mejorar la condicion de la compafia pero los empleados deben considerarla como ligo que va a
permitirles conservar sus puestos, no que va a quitarselos.

El control de calidad al estilo Japonés es una revolucion conceptual en la gerencia.

El control total de la calidad instituido en toda empresa puede contribuir a mejorar la salud y el
caracter de la misma.

El control de calidad cobra mayor importancia a medida que progresa 'a industria y se eleva al nivel de
la civilizacion,

El deseo que la compafiia quede firmemente establecida mediante el CC y el CTC y, mediante la
capacidad para exportar praductos buenos a bajo costo a todo el munde. En cuanto a las empresas
espera que puedan compartir sus utiidades con los consumidores, empleados, accionistas, y ia
sociedad en general. Espera también que estas empresas se conviertan en instrumentos para mejorar
la calidad de vida no sclamente de los accionistas sino de todos los pueblos y que contribuyan de esta
manera a traer paz al mundo.

3.4.2. Caracteristicas del contro! de calidad.

Control de calidad es hacer lo que se debe hacer en todas !as industrias. El control de calidad que no
muestra resultados no es control de calidad. Hagamos un contro! de calidad que tenga ganancias a'la
empresa [Qué no sepamos que hacer con ellas!

ElI CC empieza con educacidn y termina con educacion.

1 Para aplicar ef CC tenemos que ofrecer educacion continua para fodos. Desde el presidente hasta
los obreros.

El CC aprovecha lo mejor de cada persona.

Cuando se aplica el CC, 13 falsedad desaparece de la empresa.

3.4.3. 2Qué es un control Total de la Calidad?.

El control de calidad japonés es una revolucidn en el pensamiento de Ia gerencia. Representa un
nuevo concepto de la gerencia.

La definicién M Dr. ishikawa es la siguiente:

“Practicar el control de la calidad es desarrdllar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
calidad que sea el mas econémico, el mas Util y sismpre satisfactorio para el consumidor”.
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Algunos puntos relacionados con el control de Ia calidad. 1.- Hacemos control de calidad con el fin de
producir articulos que satisfagan los requisitos de consumidor. 2.- Debemos hacer hincapié en la
erientacion hacia el consumidor. Se propone que los fabricantes estudien las opiniones y, requisitos
de los consumidores y que los tengan en cuenta al disefiar, manufacturar y vender sus productos. 3.- -
Es importante la interpretacién que demos a la palabra “calidad”. En su interpretacién mas amplia
calidad significa, calidad del trabajo, calidad de servicio, calidad de |a informacion, calidad de! proceso,
calidad de la divisién, calidad de las personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros; gerentes,
€jecutivos, ete. 4.- por muy buena que sea |a calidad, el producto no podran satisfacer al cliente si el
precio es excesivo. En otras palabras no podemos definir la calidad si no tomamos en cuenta e! costo.

- No puede haber control de calidad que haga caso omisc del precio, las utilidades y el controf de
coslos.

Hay que esforzarse sismpre por ofrecer n producto de calidad justa. Hacer control de calidad significa:

1.- Emplear el control de calidad como base.
2.- Hacer el control integral de costos, precios, y utilidades.

3.- Controlar la cantidad (volumen de produccién, de ventas Y de existencias) asi como las fechas de

entrega.

E! control de calidad se hace para lograr aquella calidad que cumple los requisitos de los
consumidores. :

En relacion con el control de calidad, se hacen las siguientes advertencias.

+ Sl alguien nos muestra sus normas para productos, hay que mirarlas con escepticismo.

* Sialguien nos muestra sus normas para materias primas, mirarlas con escepticismo.

« Sialguien nos muestra limites de tolerancia en sus disefios, mirarlos con escepticismo.

» Sitambién nos muestran datos obtenidos ton instrumentos de medicidn y analisis quimicos, hay
que mirarlos con escepticismo.

En resumen, hay tres pasos importantisimos que se deben seguir en la aplicacién del CC.

1. Entender las caracteristicas de calidad reales.

2. Fijar métodos para medirlas y probarlas. Esta tarea es tan dificil que al final de cuantas,
posiblemente acabemos por recurir a los cinco sentidos {prueba sensorial).

3. Descubrir caracteristicas de calidad sustitutas y entender correctamente ta relacién entré &stas y

- Para estar seguros de que todes-los-participantes en el CC entiendan estos
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Tres pasos, las empresas deberan utilizar productos reales (terminados) para su estudio.

Problemas de control en el pasado en el Jap6n Hubo muchos problemas cuando empezd el control de
calidad. Estos fueron.

1.

Ak owN

Muchas teorfas abstractas y no practicas del control. No habla una metodologia cientifica y
racional,

. No habia participacién piena cuando se analizaban los métodos para alcanzar las metas.

. Los participantes no conocian las t&cnicas de andlisis y controf basadas en métodos estad/sticos.

- No se ofrecia educacion en control y calidad a todos los empleados desde el presidente para abajo.
- Habla pocos especialistas pero estos pensaban en términos de su propia especializacion 1, no

veian el cuadro global.

- Los alios ejecutivos y los gerentes de nivel medio fijaban sus propias politicas que solian ser

impulsivas

. prevalecia el seccionalismo. Las divisiones peleaban entrs si y rehusaban en asumir suz propias

responsabilidades.

Todo lo anterior sera familia para los Jectores, pues se tratan quiza de problemay que caracterizan el
mundo de los negocios hoy.

Como proceder con el control

Decir “Planear, hacer, verificar, actuar” Esto es lo gue llamamos circulo de control: El control debe

organizarse en estas tres categorias que han demostrado su eficacia. Los seis pasos son los
siguientes:

1. Determinar metas y‘ objetivos.
2. Determinar métodos y objetivos para alcanzar las metas.
3. Dar educacion y capacitacion.
4.
5
6

Realizar el trabajo.

. Verificar los efeclos de ia realizacion.
. Emprender la accién apropiada.

El CC es responsabilidad de todos tos empleados y todas las divisiones.

El CTC es una actividad de grupe y no pueden hacer los individuos. Exige trabajo en equipo.

El CTC no fracasafd si colaboran todos los miembros del equipo, desde el presidente hasta los
trabajadores de linea y el personal de ventas.

En el CTC los gerentes de nivel medio seran tema frecuente de discusiones y criticas. Mejor estar

preparados.

Las actividades de los circulos de CC son parte del CTC.
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No confundir los objetivos con los medios empleados para alcanzarlos.
EICTC no es una droga milagrosa: sus propiedades recuerdan mas las hierbas medicinales chinas.
El control total de |a calidad significa en términos amplios, el control de la administracidn misma.

El control total de la calidad la modalidad japonesa insiste en que todas las divisiones y todos los
empleados deben participar en el estudic y la promocién del CC. Este movimiento no es de
exclusividad de los especialistas en CC como en el occidente.

La administracién tiene que ser integrada. El control de calidad, el control de costosos (utilidades), y el
controf de cantidades (fechas), no pueden ser independientes.

En las tres ultimas décadas el Japon ha hecho hincapié¢ en la calidad de los productos, en su
fabricacitn a bajo costo y en su exportacion.

3.5. Como evitar que los errores se repitan.

La efectividad es el fundamentc del éxito; la eficiencia es una condicién minima de supervivencia

después de alcanzado el éxito fa eficiencia se preocupa de hacer bien las cosas que corresponden1

Los tres siguientes pasos suelen considerarse como medidas para impedir la repeticidn de errores. A.
Elirminar el sintoma. B. B eliminar una causa C. Eliminar la causa funcional.

Hay quienes dicen que “pasado el peligro, no hay qué preocupase”. El evitar que se repitan {os errores
es tarea dificll. El enfoque es importante en el control y en la granita de calidad. Y puede aplicarse no
solo en el control de [a calidad sinc también en otros fendmenos sociales. £n la politica y en la vida
personal del individuo es sensato prevenir gue se repitan los errores. Es posible que esto tome tiempo,
pero si se persiste y se aplica paso a paso, este enfoque hard mejorar el trabajo, la tecnologia y la
calidad en nuestra vida.

El ejercicio despoético de la autoridad niega al trabajador una personalidad independiente, lo
transforma en un engrane o guijarro, lo hace activamente infeliz como ser humano, inhibe la
productividad, resulta en el abuso de autoridad y conduce, naturaimente, a la autodestruccién de la

empresa misma.?

' Peter F. Drucker, La gerencia, tareas responsabi-!.i.dad y practicas, El Atenea 6ta. Edicién Pag. 33.
2 Shigeru Kobayashi, Administracién creativa, Editora Técnica, México, 1980, P4g. 78.




CAPITULO 4 COMPETITIVIDAD EN EL MERCADO

4.1. El entorno de la competitividad en empresas y naclones.

Enlendemos por competitividad a la capacidad de una organizacién publica o privada, lucrativa o no,

de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar
una determinada posicién en &l entorno socicecondmico.

El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales, politicos y socioecondmicos
en general. A ello se debe la ampliacién del marco de referencia de nuestros agentes econdémicos que
han pasado de una actitud auto protectora a un planteamiento més abierto, expansivo y preactivo,

La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualguier iniciativa de
negocios, lo que esta provocando obviamente una evolucion en el modelo de empresa y empresario.

La ventaja comparativa de una empresa estaria en su habilidad, recursos; conocimientos y atributos,
etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos de [os que carecen sus competidores o que estos
tienen en menor medida que hace posible fa oblencién de unos rendimientos superiores a los de
anuellos.

La empresa es una agrupacion humana jerarquizada que utiliza los medios intelectuales, fisicos y
financieros para extraer, transformar, distribuir las riquezas o producir servicics, conforme los objetives
definidos por una direccién personal o colegial, haciendo intervencién en diversos grados, los
incentivos de los beneficios y de utilidad social.’

El uso de estos conceptos supone una continua orientacién hacia el entorno y una actitud estratégica
por parte de las empresas grandes como en |as pequefias, en las de reciente creacion o en las
maduras y en general en cualquier clase de organizacidn. Por otra parte, el concepto de
competitividad nos hace pensar en la ide2 "excelencia", o sea, con caracieristicas de eficiencia y
eficacia de la organizacion.

a) La competitividad y la estrategia empresarial

La competitividad no s producto de una casualidad ni surge espontaneamente; se crea y se logra a
través de un fargo procesc de aprendizaje y negociacion por grupos colectivos representatives que
configuran la dindmica de conducta organizativa, como los accionistas, directives, empleados,
acreedores, clienles, por la competencia y el mercado, y por Uitimo, el gobierno vy ta sociedad en
general. '

Contrle de gestion et budgest” pour Pierre Laurel y Robert Teller, Ediciones Sirey, Paris 5°, Edicién 1989
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Una organizacidn, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener un nivel adecuado
de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después, unos procedimientos de analisis y
decisiones formales, encuadrados en el marcoe del proceso de "planificacidn estratégica”. La funcién
de dicho proceso es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las unidades gue integran la
. organizacién encaminados & maximizar la eficiencia global.

Para explicar mejor dicha eficiencia, cdnsideremos ios niveles de competitividad, la competitividad
interna y la competitividad externa. La competitividad interna se refiere a Iz capacidad de organizacion
para lograr el maximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, capital, materiales,
ideas, efc., y los procesos de transformacién, Al hablar de la competitividad interna nos viene la idea
de gue la empresa ha de competir contra si misma, con expresion de su continup esfuerze de
superacion.

La competitividad externa estd orientada a la elaboracién de los logros de la organizacion en el
contexto dei mercado, o el sector a que pertenece. Como el sistema de referencia o modelo es ajeno
a la empreria, ésta debe considerar variables exégenas, como el grado de innovacién, el dinamismo
de la industria, la estabilidad econdémica, para estimar su competitividad a largo plazo.

La empresa, una vez ha alcanzado un nivel de competitividad externa, debera disponerse a mantener
su competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y producios y de buscar nuevas
oporiunidades de mercado.

4.2. Calidad total: estrategia clave de fa competitividad.

El mundo vive un proceso de cambio acelerade y de competitividad global en una economia cada vez
mas liberal, marco que hace necesaric un cambio total de enfoque en la gestion de las
organizaciones.

En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar [ndices de productividad, lograr mayor
eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que esta obligando que los gerentes adopten modelos de
administracion participativa, tomando como base central al elemento humane, desarrollando el trabajo
en equipo, para alcanzar fa competitividad y responda de manera idonea la creciente demanda de
productos de ¢ptima calidad y de servicios a fodo nivel, cada vez mas eficiente, rdpido y de mejor
calidad.

Para comprender el concepte de calidad total, es util hacerlo a través del concepto denominado
“paradigmas”. Un paradigma se entiende como modeio, teoria, percepcién, presuncién o marce de
referencia que incluye un conjunto de normas y reglas que establecen parametros y sugieren como
resolver problemas exitosamente dentro de esos parametros. Un paradigma viene a ser, un filtro o un
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lente a través del cual vemos el mundo; no tanto en un plano visual propiamente, sino mas bien
perpetuo, comprensivo e interpretativo.

La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios y esta
localizado hacia el cliente.

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la mejoria permanente del
aspecto organizacional, gerencial; tomando una empresa como una maquina gigantesca, donde cada
trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario del mas bajo nivel jerarquico estan comprometidos
con 1os objetivos empresariales.

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesarie que se rescaten los valores morales bésicos
de la sociedad y es aqui, donde el empresario juega un papel fundamental, empezando por la
educacion previa de sus frabajadores para conseguir una poblacidn laboral més predispuesta, con
mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad, con mejor criterio para sugerir cambios en
provecho de la cafidad, con mejor capacidad de analisis y observacién del proceso de manufactura en
caso de productos y poder enmendar errores.

4.3. Como estimular la competitividad.

La estimulacién necesaria para que un pals, una empresa nacional, una transnacional etc., sea mas
competitivo, son resultado de una politica fomentada por el estado que produzcan las condiciones
para proveer la estabilidad necesaria para crecer y se requiere de 'a construccion de un Estado civil -
fuerte, capaz de generar, comunidad, cooperacion y responsabilidad.

" Algunas de las condiciones requeridas para que un pais sea competitivo, es que el Estado debe
fomentar en sus politicas de gobierno Jas condiciones necesarias para garantizar la actividad
comercial que permita el normal desenvolvimiento de Ia actividad comercial de estas empresas. Las
acciones de refuerzo competitivo‘ deben ser llevadas a cabo para la mejora de ciertos puntos, estos
podrian ser:

» La estructura de la industria turistica.

» Las estrategias de las instituciones plblicas.

¢ Lacompetencia entre empresas.

¢ Las condiciones y los factores de Ja demanda.

» Transparencia y reglas claras que se hagan respetar, dentro de un ambiente donde las
+ finanzas estén en orden.

« Establecer reglas tributarias adecuadas .
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Una politica macroeconémica que sea capaz de fomentar la inversion de capitales, dentro de un
marco econdmico donde no exista fa regulacién y contrel de precios ( Precios acordes a l2 ofetta y la
demanda).

Planes de reeslructuracion de la educacion de tal forma que el sector educativo este acorde con las
necesidades reales de! sactor productive. Favoreciendo muy especialmente al sector de la Educacion
Publica de bajos recursos. Las nuevas empresas requeriran de perscnal calificado que esté a la altura
de las nuevas tecnologias.

El establecimiento de una sélida y compromelida asociacién Gobierno-Sector Privado, para fomentar
el crecimiento de la lecnologia, productividad, efc. , afin de ofrecer competitividad 2 nivel internacional
dentro de un marco de ventajas igualitario para todos.

El sector de la energia contribuye de manera importante al desarrollo econémice  de México. La
energia es una de las actividades econémicas mas importantes de México y la principal fuente de
ingreso publico. Sin embargo, en un fuuro el sector habra de desenvolverse en un ambiente de
cambio estructural rapido y profunde.

4.4. Iniciacidn de la competitividad en el mercado de Gas L.P.

Es en 1946 cuando se inicia su comercializacion como una estrategia para sustituir en las casas
habitacién de las zonas urbanas la utilizacion de combustibles vegetales. En un inicid una parte
importante

de 'a demanda interna se satisfacia con importaciones eran realizadas por empresas privadas, en
especial en el norte de! pais. .

En la década de los 50 el estado comenzé a participar en el suministro en Iz region norte, cuando el
gobierno federal otorgé al combustible un caracter eminentemente social,

De los cincuentas a los setentas.- &l precio doméstico del energético pemmanecio constante con el fin
de alentar el consumo de gas L.P. y contribuir a mejorar las condiciones de vida de la poblaciaon. Lo
anterior contribuyé a que el gas L.P. desplazara a otro tipo de combustibles naturales y a que su
consumo creciera sostenidamente a razén 25% anual.

Durante la década de los 60 y 70, se incrementaron las ventas en 12 y 11% anual, respectivamente
Durante Ja década de los B0’s existia una escasa infraestructura para transportarlo y distribuirlo por
tuberia, a pesar de la gran disponibilidad del Gas LP por lo que se opté por impulsar el consumo por la
facilidad que representaba su manejo en recipientes portatiles.

En fos 80°s el consumoe se incremento a una tasa media de crecimiento anual de 7%
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Para el periodo 1983-2003, las ventas internas se desarrollaron a un ritmo de crecimiento anual 2.8%.
A fa fecha la mayor parte del consumo es residencial representando aproximadamente el 60% del

mercado.

Dentro del consumo de casa habitacién el 49% se distribuye en recipientes portatiles y 51% a tanques
estacionarios propiedad de los usuarios.

Dentro del periode 1998-2000, el consumo del gas licuado para carburacién presentd una tasa de
crecimiento anual del 10% debido a las politicas de precios al publico de este producta. En vehlculos
de uso intensivo se logré el cambio de a gasolina por el Gas L.P. medida que beneficié tanto al sector
de autotransporte como a los usuarios por las bajas emisiones contaminantes.

Todos los Usuarios Industriales, Cornerciales ¥ Residenciales, se benefician al obtener una mayor
productividad al utilizarlo. El uso del Gas L.P. para Carburacién, permite obtener beneficios
importantes en el dmbito econémico y ecolégico, principalmente en la Operacién de Flotillas.
Entre los beneficios mas importantes de! Gas L.P. se encuentran los sigiiantes:

EL Gas L.P. es portable.

El Gas L.P. es una Energia Moderna.

EL Gas L.P. es amigable con el medio ambiente.

EL Gas L.P. puede combinarse con otras energias.

El Gas L.P. puede combinarse con nuevas tecnologias.

Por todo lo anterior €] Gas L.P. ha sido, es y serd una excelente opcidn como combustible

eficiente y responsable.
4.5. Mercado actual del suministro de Gas L.P.

Una politica de energia dindmica y coherente es fundamental para apoyar y ejercer la soberania
nacional, para fortalecer los medios que aseguren que los bienes y servicios producidos por el sector
satisfagan los niveles de calidad exigidos internacionalmente, y para la explotacién y suministro de
éstos sean compatibles con un desarrollo sustentable.

El gas licuado de petréleo es uno de los principales energeticos para la poblacién en México. Este
combustible tiene un gran impacto social; alrededor del 64 % del consumo nacional de Gas LP. Se
destina al sector residencial, més del 80 % de los hogares mexicanos utilizan este combustible.
Adicionalmente, el consumo de Gas L.P. como carburante ha asumentado considerablemente en los

ultimos afios. ) o L _

31




Durante el afio 2001, se consumieron alrededor de 325 mil barriles diarios de gas L.P. en México.
Nuestro pais es el cuarto consumidor mundial después de Estados Unidos, Japén y China.

Por ello, es indispensable contar con la infraestructura e inversiones necesarias, en materia de
procesamiento, distribucion, transporte y almacenamiento con el fin de garantizar el suministro del
combustible.

El mercado nacional de gas L.P. presenta oportunidades de inversion al sector privado.
Particularmente en actividades relacionados con el transporte, distribucion, almacenamiento y
comercio exterior.

La prospectiva del mercado de gas licuado de petroteo 2002-2011 ofrece un panorama de la situacién
actual y a mediano plazo de dicho mercado y sirve de referencia para la plantacién de los proyecios
de inversién. El docurnento es un instrumento de consulta, incluye un andlisis del entorno internacional,
los cambios emprendidos en materia de regulacion y de ahorro energético, Iz situacién actual del
mercado de gas L.P. en México, asi como el posible comportamieinto de fa oferta y la demanda de)
combustible en los préximos diez afios. -

Las ventas intemas del gas L.P. crecieron 4.1% anual durante el pericdo 1895-2001, al pasar de
255.3 a 324 7 miles de barriles diarios (mbd).

La oferta total de gas L.P. crecid de 285.2 mbd en 1995, a 334.4 mbd en &l afio 2001, con una tmea
de 2.7%. El mayor dinamismo se observo en las importaciones, las cuales se incrementaron a una
tasa anual de 17.9%, lo que contribuyo a elevar su participacion dentro la oferta total de 13 a 30%
Durante 2001, 54% de las importaciones se hi&ieron por tierra desde Estados Unidos y el restante
46% por mar; el origen de estas ultimas estuvo localizada en Argelia, Noruega y Venezuela.

En 2001, 88% de la produccidén interna de gas L.P. provino de los Centros procesadores de gas de
PEMEX Gas y Petroquimica Bésica (PGPB) y el restante 12% de las seis refinerias del pals. La
produccién nacional en el lapso 1895-2001 declino a una tmca de 0.9%, de 248.0 a 234.6 mbd debido
a la menor produccién de PEMEX Refinacion (PR) y a ia disminucién gradual en la produccién de
condensados. ‘

El suministro de gas L.P. al mercado nacional involucra una gran actividad logistica; PGPB utiliza
diversos medios de transporte para hacer llegar el combustible, desde las instalaciones productoras y
de importacion, hasta las 26 terminales de distribucidn que operan en el pais. A partir de estos puntos,
el combustible se envia alas 858 plantas de distribucion de particulares, en las cuales el gas L.P: se
almacena y posteriormente se distribuye a los hogares y estaciones de carburacién para su automotor.
El 62% de ias ventas totales de gas L.P. del afio 2001 se concentraron en la regién Centro y Centro-
Occidente. Esta uitima fue la que presentd el mayor dineamismo al registrar una tasa de crecimiento
promedio anual de 5.1% durante el periodo 1995-2001, E! noreste de la Republica registro los
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menores ventas en el 2001 (29 m barriles diarios), mientras que fa regién Noreste presenté el menor
ritmo de crecimiento durante el mencionado periodo (2.7%).

En 2001, el sector residencial absorbi¢ cerca de 64% de las ventas: & de servicios 14%;
autotransporte, 11%; el industriat 9%; y el agropecuario, 2%. Es importante destacar el dinamismo que
mostro el sector autotraneporte durante los Glitimes seis afios, ya que crecié a un ritme de 41% anual,
aumentando su contribucidn en el total de ventas de Gas L.P. en 9 puntos porcentuales (de 2% en
1995 a 10% en 2001). '

Actualmente, el precio de venta de primera mano de PEMEX as igual al costo de oportunidad, con o
cual se eliminan los subsidios cruzades y totales y se envian mensajes claros a los participantes del
mercado para inviertan el mismo.

Se espera que las ventas internas de Gas L.P. crezcan 3% anual en los proximos diez afios, al pasar
de 3247 mbd en 2001, a 434.7 mbd en 2001. E! sector con mayor crecimiénto en las ventas durante
el periodo serd el aulotrasporte, con una tmca de 10.7%. Por su parte, las ventas en el sector
residencial disminuiran en 0.2%: en el seclor servicios aumentaran 4.5%; en el industrial, 6.6%:.
mientras que en el agropecuario aumentaran 3%.

Durante e! mismo periodo se prevé que la produccidn nacional se incremente razén de 3. 1% anual, al
pasar de 234.6 a 319.1 mbd. El mayor aumento se dard en PR con 6.1% anual, mientras que en
PGPB sera de 2.6%.

Para satisfacer los requerimientos del mercade nacional, PGPB necesitara invertir montos cercanes a
los 5,860 millones de pescs de! 2002 en infraestructura de transpore y distribucién de gas LP durante
el periodo que cubre la prospectiva. E! creciente desarrolle del consumo y el huevo marco regulador
hacen que la inversién cportuna de los diversos agenles gque participan en el mercado sea
fundamental para garantizar ef abasto de! producto a la poblacién.

A futuro, el ahorro y uso eficiente de la energia se perfila como une de los mecanismos para
racionalizar el consumo de gas L.P. y para balancear la demanda con Ia disponibilidad de este. La
comision Nacional para el Ahorro de Energia estima que la comercializacién de calentadores de agua
para uso domestico fabricados conforme a la NOM-003-ENER-2000 lograra un ahorro de energia del
orden de 10,874 mites de barrileé de gas L.P. en el afio 2011.
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CAPITULO S NIVELES DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA

Existen 4 niveles de documentacion necesarios en 1SO 2000 por lo general se conocen como nivel 1,
2,3 4

El nivel 1 Se refiere al manual de calidad.
El nivel 2 se compone de los procedimientos especificos necesarios para controlar los
aspectos fundamentales para la calidad. Como por ejemplo los planes de Calidad, rutinas de
Inspeccidn y prueba, registros de inspeccion y pruebas, especificaciones v desempeno de los
clientes, procedimiento para procesar los pedidos de ventas etc.

+ Elnivel 3 esta compuesto por los procedimientos normales de operacidn.
El nivel 4 controla los registros de calidad.

Sennse = ; = Nivel 4
Registros de Calidad ’ﬁ. ]

Fig : Pirdmide documental

§.1. Manual de Calidad.

Documento que establece la Politica de Calidad y describe los principias generales que integran el
sistema de aseguramiento de calidad implantado en un organismo. En el se encuentran entre otras
cosas: La presentacién y descripcion de la empresa (personal, organigrama, efc.), la misién y visién,
las lineas generales que se plantea como eslrategia sobre la que definir objetivos, en definitiva, todo
aquello que constituye la politica de calidad de la empresa- también se incluye un breve resumen de
los procedimientos de Calidad El Manua! de Calidad debe ser un documente de Presentacion de la
empresa, que se ensefia a los clientes Debe tener una imagen cuidada Los datos que deben
incluirse en el Manual de la Calidad son: nombre y razdn social de Iz empresa, Indice, alcance y
campo de aplicacion, introduccion @ fa empresa, numero de revision fecha de publicacion, lista de
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distribucion y responsable, politica de la calidad., objetivés de ta empresa, structura organizacional y
descripcion de los elementos que se aplican. Cada uno de los elementos anteriores debers ser
redactado especificamente para cada caso de cada empresa, buscando cumplir con los objetivos que
se pretenden desarrollar.

5.2, Procedimientos.

Documento en el que se establece el objetivo y alcance de una actividad, 1a manera en que debe
realizarse, en forma 4gil y completa, los responsables de las mismas y modo de registrar su
cumplimiento. Los Procedimientos resumidos en el Manual de Calidad en forma de "imagen hacia el
.clienle” y no redactados de forma técnica, son considerados individualmente en este nivel de
documentacion, Ahora si deben redactarse de forma correcta, de manera que incluyan todos los
aspectos que indica la norma para cada uno de ellos y que representes, al fin y al cabo, exactamente
como se hacen las cosas en la empresa: desde como se gestionan las quejas y reclamaciones como
evalian los proveedores como se transforma el producto o el servicio que realiza la empresa, hasta

como se detectan y corrigen errores.

Los procedimientos documentados contribuyen también a la aplicacion eficaz del sisterna de |a calidad
establecida en los objetivos siguientes reducir la variacién de los pardmetros al minimo, factibilidad
para conlrolar debidamente los procesos, uniformizar los procesecs, reducir la dependencia de
personas, definir las necesidades de capacitacién

Puesto que el procedimiento describe la forma de proceder durante la realizacién de un proceso,
tienen que definir las acciones que se toman:

£Quién hace qué?

¢Quién realiza Ias inspecciones y ensayos? ¢ Quién aprueba que?

¢Quien se hace responsable en qué caso? ; Quién supervisa qué?

Este proceso de documentar y diagramar cada actividad es, por si solo muy caro y de dudoso vaior,

ya que es probable que nadie lea jamas los volumenes de procedimientos que pretenden congelar en
el tiempo muchos sistemas activos.

Los procedimientos son importantes; sin embargo, nunca garantizan que no ocurran infortunios o
escenarios extrafios. En algunos casos, la aplicacion rutinaria de los mientes puede llevar a
escenarios ridiculos, & incluse, de vez en cuando estos reemplazan al seniido comun.

5.3. Instrucciones de Trabajo,

Las Instrucciones Técnicas, el nivel tres en la pirdmide documental, constituye la informacion técnica
sobre la que se basan algunos-de-fos procedimientos de la empresa. Aqui estan incluidos todos los
Registros del Sistema de Calidad (formutarios de reclamaciones, de compras interas o externas, de
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resultados de métodos preventivos de correccién de errores, etc.), asi como las instrucciones
necesarias para el funcionamiento de una determinada maquina, la normativa externa (de cualquier
tipo) que debe cumplir la empresa, etc. Deben recostarse {en el caso de manuales de funcicnamiento
de maaquinas o de metodqloglas a seguir) de forma que cuafquier experfo en el tema pueda realizar la
tarea sin necesidad de consultar otra fuente gue no sea la propia instruccion

Algunas de las recomendaciones que se recopilaron para la redaccién efectiva tanto de
procedimientos como de instrucciones de trabajo son:

I Identificar todas las necesidades que requieren de procedimientos y/o instrucciones de trabajo.

Il Dividirlas en secciones manejables

Ml Obtener los documentos que ya estan disponibles en planta sin aceptarlos como validos

IV, Iniciar delineando los puntos mas importantes

V. Identificar el objelo, el resultado esperado y la forma de medir si el documento satisface los
propaésitos '

VI. Nunca se debe asumir que e! lector del documento conoce de lo que se trata de manifestar a

través '
del documento

VI, Utilizar oraciones sencillas y palabras faciles de entender

VHI Escribir lo que se piensa

IX. Darejemplos en los anexos para facilitar la comprension al lector

X Evitar el uso de adverbios como "muy”, “satisfactorio”, "extremadamente" e ya que estos términos
Son relativos

Xl. Evitar el uso repetilivo de las mismas palabras

XIl. Poner atencidn a los detalles

XIIl. Limitar log péarrafos a un objetivo solamente

XIV. Evitar las ambigledades

XV. Evitar los modismos

XVi. Evitar usar demasiadas abreviaturas, de tal forma que se dificulte ka lectura del documento

XVI1. Utilizar titulos y encabezados cortos

XVIIl. Dejar que alguien lea lo que se ha escrito y siga las instrucciones a manera de ansayo.

5.4. Registros.

Los registros de la calidad, son datos relativos 3 Ia calidad gue surgen, por ejemplo, de los resultados
. de dislintas inspecciones y ensayos- revision y emisian del disefio, revision y emision de planos,
inspecciones y ensayos de aceptacion del subcontratista, inspeccién y ensayos de recepcion, ensayos
del proceso, ensayos finales, ensayos de puesta en marcha y verificacion practica durante el servicio,
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Los registros de calidad pueden ser:
" Registros de revisian bor la direccién

" Registros de revision del contrato

* Registros de revisién de los subcontratistas

Registros de los productos suministrados por los clientes, no aptos para su uso

Registros de la capacidad de los procesos

*  Reqistros de la aptitud de los equipos

Registros de la calificacién de! personal

Registros de inspeccion y ensayo

Registros de la calibracién del equipo

* Registros de no conformidades

Registros de investigacién de no conformidades

Registros de acciones correctivas y preventivas tomadas

Reg?stros de productor reprocesados vy reparados

" Registros de la calidad de subcontratistas

Registros de las auditorias internas v externas

* Registros de capacitaciones

Registros de quejas y reclamos de los clientes

* Registros de no conformidades encentradas durante el servicio posventay las

Acciones correctivas tomadas
5.5, Control Documental.

Un documento se refiere a la informacion generada o recibida en las diversas areas, ya sea impresa,
almacenada en forma electrénica o en cualquier ofro formato del Sistema de Administracion de
Calidad. .
Estos pueden ser Procedimientos o Instrucciones de trabajo:

Los Procedimientos sonlos documentos que describen el funcionamiento del sistema de calidad.
Definiendc el modo especifico de desempefio para cada actividad, detalla la manera en la cual los
principios y las practicas definidas en el manual seran aplicédos y los responsables de realizarlo.

Los procedimientos establecen ef QUE QUIEN, DONDE Y CUANDO" deben realizarse es actividades.
Las Instrucciones de frabajo son los documentos que describen detalladamente las tareas en cada
actividad.

Las Instruccicnes establecen él "COMO" deben realizarse las actividades.
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5.5.1. Requerimientos de 150-9001:2000 -sobre el Control de los Documentos.

Les documentos requeridos por el sistema de Gestion de Calidad deben controlarse. Debe
establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

* Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emisién,

* Revisar y aclualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarios nuevamente.

" Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de los documentos.

* Asegurarse de que las versiones pertinenfes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

" Asggurarse que los documentos permanecen legibles y facimente identificables

" Asegurarse que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribugion.

Prevenir el uso no intencianado de documentos obsoletos vy aplicarles una identificacién adecuada en
ceso de que-se mantengan por cualquier razon. Para el sistema este procedimiento se Hlama
Procedimients de Control de Documentos y Datos Generados en el SAC" se encuentra disponible en
la carpsta de procedimientos de las &reas involucradas.

§.5.2. Funciones especificas de la Documentacion.

Los procedimientos e instructives cumplen con las siguientes funciones:

" -Proveer un punto de referencia para el personal nueve, y reducir la capacitacién y entrenamiento

verbal,

-Definir claramente las responsabilidades, funciones y actividades.
-Permitir la identificacién y localizacion de causa error

-Prevenir errares postericres mediante la modificacién de procedimientos

§.5.3. Como determinar cuales son los procedimientos que se deben documentar. -

En ocasiones, dependiendo del tipo de actividad que sé esta desempefiando en la empresa, no es
tacil identificar aguellas actividades que se deben documentar, por el algunos “tips" para hacerlo son
los siguientes: Informate cual es el alcance del sistema para la certificacion de tu empresa y situ area
esta involucrada. Identifica aquellas actividades que afectan directamente con la calidad del producto
y/o servicio que este generando tu aréa. Define si lo que requieres describir es un procedimiento o una

instruccion de trabajo



5.5.4. Aprobacién de los Documentos.

Cada uno de los Gerentes o responsables de area asignaran a una o mas personas para generar la
documentacion y estas seran responsables de |a elaboracitn, la revision y aprobacion del documento

que estara regido por la siguiente tabla:
5.5.5. Revisién y actualizacidon de documentos.

Las modificaciones a los documentos podran realizarse en el momento de detectarse problemas o
ambigledades o de redaccion, actividades no aplicables, identificacién de responsabilidades,
incorporacion o eliminacion de parrafos que puedan ser resultado de acciones correctivas derivadas

de auditorias internas o externas o de un proceso de mejora
5.5.6. Disposicién de las versiones actuales.

Las modificaciones a la documentacién seran registradas en la portada correspondiente en el
apartado de Descripcion de los cambios de la Revision anterior, en los casos que aplique, en aguelios
documentos que por formato no cuenten con portada su estado de revision sera verificado en el
encabezado del mismo documento.

5.6. Codificacidén de la documentacion.

Para asegurarse que los documentos sen claramente legibles estos se deben de redactar en el
programa "Word Windows" la codificacién dé los documentos se llevara acabo de acuerdo al sistema
de codificacién es responsabilidad de la Administracién de Calidad asignado.

5.6.1. Documentacién Externa.

La documentacién externa sera registrada y administrada por los responsables de cada area de

acuerdo a los siguientes lineamientos:

- Responsable de ia documentaciodn.
+ Area.
+ Origen y nombre del documento.

* Procedimiento al que aplica.

+ Tipo de documentos
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5.6.2. Documentacién Obsoleta.

Dado que la documentacion sufre cambios o modificaciones y que en algunos casos el personal
operativo mantienen en resguardo esta informacion de manera clandestina se ha determinado que la
copia de los documentos revisados y aprobados se identificaran ¢on un sello de “Copia controtada”
y de acuerdo 2 |a solicitud del area que requiera que se le proporcione otra copia se le sellara como

“solo para Informacion”.

£! original fisico del documento de a revision anterior a la vigente se marcara con el sello
“Cancelado” CANCELADO
El color de la tinta para los sellos deberad ser tal que permita su identificacion rapida y exista un

contraste entre el documento y el sello.
5.7. Control de los Regisiros de Calidad.

Un Registro de Calidad en cualquier documento que sirve para demostrar que hemos cumplido con
las responsabilidades y actividades que nos fueron asignadas (evidencia objetiva).
Los registros de calidad pueden estar en papel (copias duras) o en medios electronicos. También se

consideran como registros de calidad a los correos electrénicos (e-mails)
5.7.1. Requerimientos de 1S0-9001:2000 sobre los registros de calidad.

Respecto é los registros de calidad, la norma IS08000 nes solicita que cumplamos con lo siguiente:

- Tener bien identificados qué documentos constituyen nuestros registros de calidad

. Compilar (agrupar, concertar) adecuadamente nuestres registros de calidad para evitar su
extravio accidental

. Tenerlos accesibles {no necesariamente a la mano de cualguiera).

*  Archivarlos y almacenarles de tal forma que no se pierdan o dafien.

. Conservarlos archivados durante cierto periodo de tiempo (e! que nosotros consideremos

Suficiente).

Definir su destino (que vamos a hacer con ellos} una vez gue ya no sean utiles Por ejemplo

mandarlos af archivo muerto o destruirlos inmediatamente.

40




5.7.2. Importancia de los registros de calidad.

Es importante que todos contemos con registros de calidad por las siguientes razones

*  Los registros de calidad constituyen la evidencia de que hemos cumplido con las actividades que
te fueron asigr]adas y permiten monitorear el correcto desarrolio del {rabajo. Es decir, son controles
administrativos,

J Sirven como importantes fuentes de informacién para la identificacién de problemas. anomalias o
productos no conformes, toma de medidas correctivas y lo més importante, para la toma de medidas
preventivas.
. Apoyan la toma oportuna de decisiones. Es decir, forman parte de un sistema de informacion.

»  Permiten deslindar responsabilidades en caso de que se detecten errores en la operacién o
existan reclamaciones del cliente. "

. Son imprescindibles durante las auditorias internas y externas de calidad, El no contar con

registros de calidad durante una auditoria externa nos puede generar una no conformidad.
5.7.3. Eligiendo nuestros registros de calidad.

En ocasiones, dependiendo N tipo de actividad que desempefiamos en la empresa, no es facil
identificar aquellos documantos que pueden serviros como registros de calidad, ya sea porgue no los
generamos directamente o porque nosotros personalmente no los conservamos.

Algunas recomendaciones que te facilitaran la identificacidon de los registros de calidad son las

siguientes:

Los registros de calidsd no siempre son personales.
Es comin que un mismo documento sea compartido y utilizado en 1a operacién por varias personas o
areas. En este caso, un mismo documento puede fungir como registro de calidad para demostrar que

han cumplide con sus asignaciones.

No es necesario que contemos con registros de calidad para todas nuestras actividades.

Pero si es muy importante que contemos con registros de calidad de aguellas actividades que por su
naturaleza o importancia, repercutan en la calidad del servicio que prestamos.

Un mismo registro de calidad nos puede servir para. demostrar el cumplimiento de un conjunto de
actividades.

Para que un documento pueda ser utilizado como registro de calidad, debe contar con las siguientes
caracteristicas

Si el registro de calidad es un anexo, debe contar con ta codificacién respectiva.

*Cantar con un titulo que permita su facil identificacion.

41




T

*Limpics y legibles.
*Estar fechados y/o contar con fecha de ltima revisién.

*Preferentemente no utilizar lapiz en su Hlenado.

Si tus registros de calidad no cuentan con estas caracteristicas, adécualos a elias.
Periodo de refencion de los registros de calidad

Uno de los lineamientos de ISO 8000 sobre los registros de calidad que mas confusién genera su
aplicacion, es el lamado periodo de retencion.

El pericdo de retencién es el lapso de tiempo durante el cual conservamoes los registros de calidad en
"archivo vive", con el propdsita de consultarlos por cualquiera de los motivos mencionados en el punto
5.7.2, antes de distribuirlos definitivamente.

Cada 4rez de la empresa estd en libertad de decidir el pericdo de retencidn que considere mas
conveniente para sus registros de calidad. Por ejemplo, un area puede conservar sus registros por 5
afos, 1 afo, 2 meses, 1 semana, etc. Dependiendo del tipo, importancia y utilidad que tenga la
informacion. Con la finalidad de que todo el personal de un érea o departamento tenga presente el
periode de retencidn de sus registros de calidad y no vaya a destruirlos anticipadamente, la norma
IS0 S000 solicita que el periodo de retencién se ponga por escrite en alglin documento o formato.
Para cumplir con estos lineamientos, utilizamos un formato Hlamado “Control de Registros de Calidad",
el cual debe de estar accesible a todo el personal del érea.

Para facilitar su ubicacion, se recomienda que este formato se conserve en la carpeta de
precedimientos operativos del érea.

Es importante que el periodo de retencién sea respetado por todo el personal de un drea, ya que la
destruccién anlicipada de un registro de calidad puede generar una no conformidad en una auditoria

interna o externa.

~ 5.7.4. Destino de los registros de calidad.

Destino es el fin vitimo que tienen los registros de calidad una vez que ha concluido su periodo de
retencion o

Basicamente sdlo existen dos destinos para los registros de calidad

Destruccion total e ir{mediata 0.

Su ubicacion temporal en el archivo muerto del &rea, para posteriormente ser destruidos totalmente.

Aligual que el periodo de retencion, es necesario que el destino de los registros de calidad también

sea registrado en e! formato "Control defR;gistros de Calidad -Esto es con el propésito de evitar que
los registros de calidad sean destruidos por accidente o descuido.
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CAPITULO 6 MANUAL DE CALIDAD
1.0 OBJETIVO Y ALCANCE

El presente manual de calidad tiene como objeto fundamental describir los principios
y requisitos establecidos en el sistema de calidad implantado en la empresa DANIEL
VELA S.A de C.V.

Este Sistema de Administracién de Calidad implantado cumple con los requisitos de
la norma UNE-EN-ISO 9000 asi como las normas y codigos de producto aplicables a
nuestras actividades industriales para el proceso de recibo y entrega de gas L.P.

Ei Sistema de Administracién de calidad aplica bomo a continuacién se describe:

1.- Servicio tipo estacionario hasta el cliente final 0 consumidor
2.- Servicio tipo portatil venta primera mano '

2.0 INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA
2.1 Descripcion de empresa.

Fue en el afio de 1978 cuando inicia operaciones “BELLO GAS, S. A; DE C. v.” al
adquirir la planta de "Gas Econdmico” ubicada en San Juan Ixhuatepec, Tlalnepantla,
Estado de México.

Los Sefiwres Bello, fundadores de esta empresa, contaban ya con la experiencia
suficiente para el buen manejo de este negocio, dicha experiencia fue adquirida en el
manejo de su primera planta, “Regio Gas, S. A. de C. V.", ubicada en la Ciudad de
Torreén, Coahuila.

La capacidad de almacenamiento de “BELLO GAS, S. A. DE C. V." en sus inicios era
de 250 000 litros y contaba con un parque vehicular de 10 camiones para cilindros
portatiles, 2 auto-tanques y un anden de llenado con solo seis basculas.

En el aflo de 1982 la capacidad de “BELLO GAS" paso de 250 000 a 500 000 litros.
Las ventas de “BELLO GAS” en el afio de 1986 ascendieron a 1800 toneladas de

gas mensuales, contando para ello con 40 camiones para cilindros portatiles y 6
auto-tanques.
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El dia 10 de junio de 1987 se efectua la compra de la planta de "DANIEL VELA, S. A,
de C. V., la cual en ese momento se encontraba en quiebra.

Cabe destacar que la planta "DANIEL VELA" fue la segunda concesién otorgada en
el ambito nacional, dicha concesién fue otorgada en el afio de 1942. En aquel tiempo
el gas llegaba hasta esta planta por medio del transporte ferroviario y contaba con 97
~ camiones para cilindros portatiles y 12 auto-tangues.

En la actualidad “DANIEL VELA” cuenta con 156 camiones para cilindros portatiles,
83 aute-tangues.

Por parte de “BELLO GAS” sus ventas ascienden-a § 500 toneladas mensuales y el
parque vehicular es de 44 camiones para cilindros portatiles, cuenta también con 61
auto-tanques.

La filosofia de tos duefios de la empresa, LA FAMILIA "BELLC", es mejorar las
condiciones de vida y el bienestar de sus trabajadores, promoviendo para ello la
capacitacion continua, la innovacién fecnolégica y la adopcion de Sistemas de
Calidad y Productividad para la mejora de sus procesos y servicios. Aunque cada
planta del grupo trabaja de manera independiente siempre siguen y cumplen con los
principios basicos de st fundador.

Uno de los maycres aportes para garantiiar el abasto de gas de ambas plantas ha
sido la adquisicion de gas en forma directa de los gaseoductos de PEMEX, utilizando
para ello el patin de medicién instalado en “DANIEL VELA".

La familia “BELLO" se ha fijado el objetivo para el afio 2003 de llegar a ocupar el 3er
lugar entre los primeros distribuidcres de gas a nivel nacional, pues actualmente
ocupan el 5to lugar

Por todo lo anterior, podemos afirmar que la Constancia y la Calidad, pero sobre todo
su Gente, a llevado a “BELLO GAS" y “DANIEL VELA” a convertirias en una
organizacién de valores esenciales elevados, que proporcionan oportunidades de
desarrollo y otorgan los beneficios de un empleo digno y seguro.

Este es, sin duda, el documento mas importante de! Sistema de Gestién de la
Calidad de Daniel Vela, S5.A. de CV., puesto que constituye la evidencia
fehaciente de nuestro compromiso con la calidad y la mejora continua. Compromiso
que sustentamos desarrollando, decumentando, implementando, manteniendo y
mejorando nuestro Sistema de Calidad, bajo los estandares de la Norma UNE-EN-
1SO 9000
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La decisién de desarroliar, documentar, implementar, mantener y mejorar el Sistema
de Gestién de la Calidad, constituye parte de la planeacién estratégica de Daniel
Vela, S.A. de CV., cuya finalidad es garantizar el cumplimiento con Ios requisitos

de los clientes, los propios del productas y del proceso, lo que nos permitird

satisfacer las necesidades de los clientes y proporcionarles un mejor preducto v/o
servicio. -

Este Manual, describe el Sistema de Administracién Calidad y es el resultado de
nuestro esfuerzo y compromiso, en él se establece el alcance del Sistema de
Administracién de Calidad, la politica y objetivos de calidad, sus requisitos, las

responsabilidades de las areas que intervienen, se hace referencia a los
procedimientos documentados.

Estamos plenamente convencidos de que al administrar nuestros procesos sobre un
enfogue de sistema, podremos satisfacer Ia necesidad de gas lp., de nuestros

clientes, y ese, es nuestro principal compromiso, y el principio sobre el cual, se funda
nuestra calidad y mejora continua.

En Daniel Vela, S.A. de ¢V., decidimos adoptar la Norma UNE-EN-ISO 9600
€omo un pasc necesario para ser competitivos en el mercado de gas lp., alcanzar
liderazgo con nuestros clientes, y al mismo tiempo, ‘aprovechar una serie de

_beneficios disponibles con la implementacion de dicho Sistema de Calidad, entre los
cuales se encuentran los siguientes:

Prevenir preblemas de calidad y servicio

Mejorar la organizacién del trabajo, identificando claramente Ia
responsabilidad de cada uno de los empleados relacionados con fa calidad.
Estandarizar pracesos.

Contar con un Sistema de Calidad internacionalmente reconocido.

Mejorar el control de nuestros procesos.

Disminuir quejas y reclamaciones.

Responder a las necesidades y requisitos de los clientes.

-y om e

Es por ello que a partir de este momento, éste documento constituye el principio
maximo hacia la calidad por parte de Daniel Vela, S.A. de €V., y representa el

- compromiso de todos los empleados que aqui laboran, concretandose como
prioridad en Ia organizacion,
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3.0 VALORES:

Desarrollar una empresa exitosa con una existencia, una personalidad, un caracter y
una integridad propia cuyos principios se basan en cuatro valores basicos:

+ SEGURIDAD.

« RESPONSABILIDAD.
* HONESTIDAD.

. RESPETO.

Refiejando un compromiso real con nuestros clientes, empleados. Accionistas,
comunidades y medio ambiente.

3.1 Misién:

Nuestra MISION es: "Fortalecer y ofrecer oportunidades a nuestros empleados,
brindando beneficios a nuestros comisionistas, satisfacer las necesidades de
nuestros clientes y contribuir al bien estar de nuestras comunidades y medio
ambiente”. v

3.2 Visién:
Nuestra VISION es: “Ser la empresa reconocida como La Mejor Alternativa en

Servicio de suministro de gas L.P. a nivel Nacional y Carburacién sirviendo a los
sectores domestico, industrial, agropecuario Y gubernamental.

4.0 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD.

4.1 Requisitos Generales

El sistema de calidad de DANIEL VELA S.A. de C.V., esta disefiado y documentado
para asegura que los servicios que presta la empresa satisfacen las expectativas de
sus clientes. .
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Al mismo tiempo DANIEL VELA S.A. de C.V., se preocupa por mantener su sistema
de calidad actualizado e implantado como se establece en los procedimientos
ASIGNADOS. '

4.2 Requisitos de la documentacién.

4.2 .2 Manual De Calidad

DANIEL VELA S.A. de C.V., cuenta con un manual de calidad el cual esta elaborado
basandose en la norma NMX-CC-018. Cabe mencionar que el manual debe hacer
referencia a sus procedimientos cuando. documentados cuando asi lo requiera
ademas dicho manual de calidad establece ia estructura documental usada en la
compainia. '

4221 Procedimienfos Del Sistema De Calidad

Los procedimientos del sistema de calidad se han disefiado para cumplir con los
reguerimientos de servicio de los clientes torando en cuenta la politica y objetivos
de calidad establecidos en la compafiia.

Los procedimientos son constantemente revisados segin e! procedimiento
ASIGNADO de manera que se asegure la efectividad de los procedimientos y a su
vez asegurar la calidad del servicio con los clientes.

De igual forma se hace notar que Ia complejidad de los procedimientos
documentados en este sistema de calidad dependera de la complejidad del trabajo,
método utilizado, habilidades y capacitacién requerida.

A su vez los procedimientos del sistema de calidad podran hacer referencia a las
instrucciones de trabajo para especificar con mas detalle alguna operacion.

4.2.3 Control de los documentos

Daniel Vela S.A. de C.V. Controla a través de un procedimiento documentado todos
los datos y documentos relacionados con la calidad.

El control se establece desde el concepto inicial y a través de la revision, aprobacién,
| emision y cambios hasta la obsclescencia (Procedimiento ASIGNADO) de
documentos y datos de origen interno.

Cuando palique. Los documentos y especificaciones del cliente estaran
contemplados dentro de estaseccién, incluyendo la identificacion de las
caracteristicas especiales indicadas por el cliente (Procedimiento ASIGNADOQ).
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Lista de Circulacion controlada

No. de copia Custodlo de Ia copia

Griginal 01 Conrdinador e 150~ 9000 LRD)_ ‘

02 - Direcgion Divigional -

03 Gerencia General

04 . . . Jefe de Planta i "%y

05 Sub Gerente de Portatil

06 - 8ub Gerente de Estacionario. ..
07 ' Compras

08 .. Capacitacién-... i

09 Jefe de almacén de cnllndros
A0 e 1o Oficina de registro s S
11 Direccion General

42,31 Aprobacién ¥ Emisién De Documentos Datos.

Los documentos y datos son revisados y aprobados por personal autotizado como lo
muestra la matriz de responsabilidades (ver MSC-01) antes de su distribucidn.

El sistema mantiene indices de distribucién, de procedimiento, y de instrucciones de
trabajo asi como de documentos especiales los cuales son actualizados para evitar
el uso de infarmacién obsoleta en las areas, actividades y/o llenado de formas.

La documentacién actualizada reguerida para el buen funcichamiento del sistema de
calidad implantado en Daniel Vela S.A. de C.V., esta localizada y disponible en las
areas o departamento donde es requerida su consulta por los usuarios.

' Todos los documentos obsoletos seran sacados de circulacidn de todos los de
aplicacion en donde estén localizados (Procedimiento ASIGNADQ)

Cuando aplique: Cualquier documento obsoleto puede ser retenido para efectos
legales y/o preservacion de conocimientos estén identificados adecuadamente.
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4.2.3.2 Cambio De Documentos Y Datos

Los cambios en la documentacion son llevados a efecto por la (s) mismas
autoridades que originalmente asi lo hicieron. '

La naturaleza de los cambios que se lleven a efecto en cualguier documento que
haya sido designado como documento controlado deberd especificarse.
(Procedimiento ASIGNADO)

4.2.4 Control de los registros de calidad

Daniel Vela, S. A de C. V. tiene establecidos y mantiene procedimientos
documentados para identificar, compilar, codificar, acceder, archivar, almacenar,
conservar y disponer. de los registros de calidad, como Ilo especifica el
{(Procedimiento ASIGNADQ) '

Los registros de calidad se conservan en sitios adecuados para su rapida
recuperacion y para evitar deterioro o perdida de los mismos.

Daniel vela conserva registros de sus sub contratistas como conformidad de los
requisitos de adquisiciones.

La organizacion conserva registros legibles, sin tachaduras ni enmendaduras.

E igualmente son conservados de manera que pueden recuperase faciimente y en
unas instalacicnes que propercionen un entorno adecuado para evitar el deterioro o
dafo y evitar su perdida. '

El tiempo de retencion es determinado por el responsable de cada departamenta,
salvo en los registros que a solicitud expresa del cliente, se establezca que deben
conservase durante un periodo acordado.

Dichos registros estan a disposicién de consulta por el personal que asi lo requiera o
por el cliente cuando &l o solicite.

- Los registros del Sistema de Calidad de Daniel Vela, S. A. de C. V. pueden estar en
la forma de copia en papel, o en medios electrénicos, asegurando que estos estén
iegibles al consultarlos
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5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccidn

Daniel Vela S.A. de C.V. define su compromiso en materia de la calidad, a través de
su Pglitica y Objetivos de Calidad. Las plantas involucradas se aseguran de que la
politica y objetivos de calidad se difunden y se aplican permanentemente en las
areas y niveles por medio de presentaciones, murales, capacitacién asi como con
acciones de supervision por parte de Gerentes y responsables de area.

5.2 Enfoque al Cliente.

La Direccion General se asegura que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el propodsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.3 Politica de la Calidad.
5.3.1 Nuestra Politica de Calidad es

« Ofrecer la mejor alternativa en servicio no solo en el suministro, sina también
ofrecer soluciones integrales para asi garantizar seguridad, honestidad, rapidez y
calidad es nuestra nueva responsabilidad satisfaciendo las necesidades de nuestros
clientes a través del acercamiento haciz ellos "

“Mantener una empresa Dinamica, fuerte, flexible, constante y rentable que
responda a los retos actuales, logrando con esto el liderazgoe en el mercado ",

Se afirma que esta declaracidn rige nuestras operaciones, y no dudamos que todos
los que formamos parte de Danigl Vela S.A. de C.V. estarnos conscientes de',
compromiso de calidad que tenemos ante nuestros clientes y con nuestras
empresas, por lo que exhartamos a nuestro personal al esfricto apego y
cumplimiento del Sistema de Administracién de Calidad, que redundara en identificar
areas de oportunidad para hacer realidad la Vision de la empresa.

- Nuestro Sisterha de Administracion de Calidad se basa en los requisitos de la Norma
Internacional 180-9001:2000 Sistemas de gestién de calidad Quafity Management
systems-Requirements.
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5.4 Planificacion

5.4.1 Objetives de Calidad.

Contar con la infraestructura adecuada que nos permita brindar un servicio de
excelencia respondiendo a los retos actuales del mercado.

Contar con planes de capacitacion y entrenamiento que permitan una actualizacién
constante sobre las actividades que ejecuta el personal.

Establecer lineas de contacto efectivas entre cliente - empresa que nos permitan

captar su percepcién de satisfaccién de nuestro servicio, asi como de bus
necesidades actuales y futuras,

5.4.2  Planificacién del sistema de gestién de calidad

Daniet Vela S.A. de C.V. requiere que todas las areas de la empresa que sé
relacionen con el Sistema de Gestién de Calidad, establezcan las especificaciones
de calidad respectivas. En el Plan de Calidad General.

Las especificaciones de calidad deben incluir, conforme sea aplicable, las siguientes
. actividades en el plan de calidad general:

‘La preparacién de los planes de calidad.

*La identificacion de cualquier control, proceso, equipo, recurso ¥ las habilidades que
sean necesarias para lograr la calidad requerida.

*Asegurar la compatibilidad del proceso del servicio, de la inspeccidn y prueba la
documentacion aplicable en cada una de las plantas involucradas.

*La actualizacién, segun sea necesaria, del control de calidad y las técnicas de
inspeccion y prueba.

«La identificacion de cualguier requisito de medicisn.

*La identificacion de las verificaciones adecuadas en las etapas apropiadas de la
realizacion del servicio. .

+La identificacion y preparacion deregistros de calidad.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién.
5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

En este punto definimos y documeniamos las responsabilidades, autoridades y la
interrelacion del personal que administra, realiza y verifica las actividades con
relacién a la calidad a través de los organigramas del sistema de calidad Anexc 2, de
las descripciones de puesto y la Matriz de Responsabilidades, particularmente para
el personal que necesita la fibertad organizacional y autoridad (Anexo 3) para;

Llevar a cabo acciones para prevenir la ocurrencia de no - conformidades
relacionadas con el servicio, los procesos y el sistema de calidad.

‘Iniciar, recomendar y proporcionar soluciones gue ayuden a cumplir con los
requisitos establecidos, es responsabilidades de todo el personal que tiene la funcién
de administrar, verificar y realizar actividades que involucran [a calidad del servicio,
de $us procesos y del sistema de calidad.

Son responsabilidades de la Direccion Regional

1 Difundir el compromiso de implantar y mantener un Sistema de Administracion de
Calidad, basado en la Norma Internacional en su modalidad 1S0-2001:2000.

2 Promover el cumplimiento de la politica de calidad de la empresa y los requisitos de
calidad de la Norma de calidad 1S0-9001:2000.

3 Guiar los esfuerzos de la organizacidn para lograr los objetivos de calidad
establecidos, con la finalidad de garantizar la consistencia de la calidad en las
plantas de suministro involucradas.

4 Dar seguimiento a la implantacién y mantenimiento del Sistema de Administracion
de Calidad. .

Son responsabilidades de los Gerentes Generales de las Plantas de suministro.

1 Asegurar que el personal a su cargo apliqgue en forma cotidiana los requisitos de
calidad.

2 Asegurar que los servicios proporcnonados por las areas dependlentes sean de
calidad y cumplan con los requeﬂﬂﬂentos solicitados. -
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3 Asegurar que el personal a cargo de llevar a cabo los procedimientos de
operaciones dentro de las areas que afecten el sistema de calidad sean respetados
en su totalidad.

4 Establecer, mantener actualizados y proveer al personal con los procedimientos
operativos, herramientas y equipos para que puedan desempefiar sus labores y
ejecucion eficaz de sus trabajos dentro de las plantas de suministro.

5 Dar seguimiento a los programas de capacitacién del personal involucrado en
operaciones que afecten al sistema de calidad.

6 Promover el cumplimiento de la politica y ubjetivos de calidad.

7 Asegurar que las operaciones fectuadas estén de acuerdo a los procedimientos
elaborados

8 Definir oportunidades de negociocs en el mercado

Es responsabilidad de los Sub-Gerentes estacionario y portatil,

1 Identificar necesidades de capacitacion del personal, enfocadas a desarrollar
conocimientos y habilidades para aumentar los niveles de calidad, productividad y
seguridad en la ejecucion de cada una de las actividades llevadas a cabo.

2 |dentificar las necesidades especificas de los clientes.

3 Elaborar propuestas de solucion econémicas y técnicas de acuerdo a las
necesidades de los clientes.

4 Asegurar que el personal clave conozca el contrato.

5 Asegurar que las operaciones efectuadas estén de acuerdo a los procedimientos
elaborados.

Es responsabilidad del Coordinador de Administracién de Calidad

1. Asegurar la gestién y mantenimiento del Sistema de Administracion de Calidad en

las plantas de suministro de Gas L.P. de Daniel Vela S.A. de C.V. involucradas en el
alcance de la certificacion, establecido en los principios de calidad de este manual.
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2. Coordinar las actividades de administracién de calidad, con el propdsito de
informar a la Direccién Regionai el desempefio del Sistema de Administracién de
Calidad.

3. Establecer los programas de auditorias internas en las areas involucradas para
garantizar el funcionamiento del Sistema de Administracién de Calidad.

5.5.2 Representante de la Direccién.

La Direccion General con autoridad ejecutiva a designade como Representante de fa
Direccién al Coordinador de Adminisiracion de Calidad de las plantas involucradas
en el alcance de Ia . certificacidon, quien independientemente de otras
responsabilidades tiene autoridad definida para:

Asegurar que el Sistema de Administracién de Calidad se establezca, implante y
mantenga de acuerdo con la Norma de referencia.

Informar a la Direccidn Regional acerca del desempefio del Sistema de Calidad
indicando acciones preventivas y correctivas efectuadas, asi como el resuliado de las
auditorias internas, para su conocimiento y como base para mejorando De acuerdo a

lo establecido en los procedimientos referidos en el Anexo 1 '

5.5.3 Comunicacién Interna.

Daniel Vela S.A. de C.V. define su compromiso en materia de calidad, a través de su
politica y objetivos de calidad. Las plantas de suministro de Gas L-P. estacionario y
de Carburacidn se aseguran que la Politica y Objetives de Calidad se difunden y se
aplican permanentemente en todos los niveles de fas plantas de suministro, por
medio de presenlaciones, murales capacitacion asi como con acciones de
supervision por Gerentes y responsables de area.

Asi mismo, a través de los medios arriba mencionados, se da a conocer informacitn
sobre evaluaciones, monitoreos auditorias internas acciones correctivas y
preventivas a todo el personal involucrado

5.6 Revisién por la Direccion.

56.1 Generdlidades —

La Direccién General establece (a responsabilidad de revisién del Sistema de
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- Administracion de Calidad con intervalos de tiempo definidos, suficientes para
asegurar su adecuacién y efectividad continua con el fin de satisfacer los requisitos
de la norma , asj como la Politica y los Objetivos de Calidad establecidos,
registrando cada una de las revisiones efectuadas al Sistema. Los procedimientos
con los que se da cumplimiento a dicha revisién por parte de la Direccidn se
encuentra relacionado en el anexo 1.

5.6.2 Informacién para la Revisién.

- La Direccién General se asegura contar con Ja siguiente infarmacion de entrada para
una efectiva revision de la efectividad del Sistema de Calidad:

a) Resultados de auditorias (ciclos completos, hasta su cierre)

b) Informacién de retroalimentacién por parte del cliente.

c} Informacién sobre el desempefic de los procesos y conformidad del producto
(servicio).

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la-direccion previas.

f) Cambios que podrian afectar al Sistema de Calidad.

9) Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultado de la Revisién.

Los resultados de las revisiones por parte de fa Direccién deben incluir todas las
decisiones y accicnes relacionadas con;

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Administracién de la Calidad y sus
procesos.

kY la mejora del producto (servicio) en relacién con los requisitos def cliente.

¢) las necesidades de los recursos.

6.0 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisién de los Recursos.

Daniel Vela S.A. de C.V. el compromiso de identificar y proporcienar los recursos
humanos, técnicos y tecnoldgicos necesarios para implementar y mantener el
Sistema de Administracién de Calidad y mejorar continuamente su eficacia y
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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6.2 'Recur-sos Humanos
6.2.1 Generalidades.

Daniel Vela, 8. A. de C. V., tiene establecidos y mantiene procedimientos
documentados para identificar las necesidades de capacitacién.

Desarrolla detecciones de necesidades de capacitacion teniendo como resultade un
programa de capacitacidn para el personal que ejecuta actividades que afectan a la
calidad del servicio prestado por la organizacion.

El personal que ejecuta tareas que requieren de una capacitacién especifica es
calificado con base a educacion, capacitacién y/o experiencia requerida para el
desempefio adecuado de sus funciones.

Se mantienen registros apropiados relativos a la capacitacion.

6.3 Infraestructura.

Daniel Vela S.A. de C.V. determina, .proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. Incluyendo en
infraestructura, cuando sea aplicable

a) Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados.
b) Equipos para los procesos, (tanto hardware como software).
g) Servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacion

6.4 Ambiente de Trabajo.

.Daniel Vela S.A. de C.V. determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos det producto. -
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7.0 REALIZACION DEL PRODUCTO:

7.1 Planificacién de la realizacién del producto,

Daniel Veta S.A. de C.V. planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacién del producto mismos que son coherentes con los requisitos de los otros
procesos del sistema de calidad, estos procedimientos se describen en el anexo 1.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto.
Daniel Vela S.A. de C.V. determina:

*  Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las-
actividades de entrega y las posteriores a ia misma.

. Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuande sea conocido.

- . Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto

'7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto.

Es importante especificar que se cuenta cori un listado de clientes (areas de portatil y
estacionario) que cumplen con los criterios previamente establecidos dentro del
pracedimiento que a estos se refieren, en los cuales se establece la responsabilidad
y metodologia para llevar acabo esta revisién de contrato, de acuerdo a las
_necesidades requeridas por nuestros clientes.

Daniel Vela S.A. de C.V. requiere revisar los requisitos relacionados con el producto.
Esta revision se efectiia antes de que cualquiera de las plantas de suministro se
comprometa a proporcionar un producto al cliente.

“DANIEL VELA, S.A. de C.V.", establece los lineamientos para la modificacion de
contrato como lo estipulan los procedimientos antes mencionados, dando
cumplimiento asi a las necesidades de nuestros clientes que cumplan con los
criterios establecidos por la organizacion.
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Se mantiene registros de la celebracién y revisiones de contratos con clientes, asi
como de la evolucién y seguimiento hasta cumplir con las demandas de los clientes.

7.2.3 Comunicacion con el cliente,

Daniel Vela S.A. de C.V. determina e implemento disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes, relativas a;

« Informacion sobre el producto.
« Consultas, contratos o atencion de pedidos.

* Retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y Desarrollo,

La aplicacion de los requisitos correspondientes al disefio y desarrollo no son
requerimientos especificados del cliente o regulaciones y propiedad del cliente ya
que no se usan durante el proceso de realizacién de nuestro servicio de suministro.
de Gas L.P. portatil y de Carburacién, tampoco se incorpora al producto final. Esta
declaracion de exclusién aplica a los requisitos de fa clausula 7 (7.31, 7.3.2, 7.3-3,
7.34,7.3-5,7.3.8,73.7). :

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollio.

7.3.6 Validacién del disefo v desarrollo.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo.

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras.

Daniel Vela, S. A. de C. V. tiene establecidos y mantiene  procedimientos

documentados para asegurar que los productos y servicios subcontratados estan
conformes a los requerimientos establecidos.
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Las actividades que realiza el area de compras asi como el area que solicita algtin
producto estan definidas dentro del procedimiento ASIGNADO.

7.4.2 Informacién de las compras

Los proveedores son evaluados y seleccionados de acuerdo a los criterios
establecidos dentro del procedimiento ASIGNADO tomando como base ia habilidad
que tienen para cumplir con los requerimientos especificados, incluyendo su sistema
de calidad y cualquier requerimiento especifico para asegura la calidad del servicio
que presta la organizacion.

Ei grado y tipo de control ejercido sobre nuestros proveedores estan definidos, y es
acorde af impacto que tiene sus productos ¥ materiales sobre la calidad de nuestro
sefrvicio.

Se establecen y mantienen registros de proveedores.

7.4.3 Verificacién de los productos comprados

Los documentos de compra contienen informacién clara que describe al producto
ordenado.

Los documentos de compra son revisados y aprobados para verificar adecuacion a
los requerimientos especificados antes de su liberacion.

Cuando la intencién de Daniel Vela S.A. de C.V., es verificar el producto comprado
en las instalaciones del subconlratista, se especifican en los documentos de compra
las adquisiciones para la verificacién y el método de liberacién del producto.

Se asegura que el producto de entrada (critico) es liberado de manera adecuada
mediante inspeccidn o verificacion contra los requisitos especificados, en funcién al
precedimiento o instruccion de trabajo documentada respectivamente.

La verificacion dé conformidad con los requisitos especificados se lleva a cabo de
acuerdo con lo establecido con el plan de control e instrucciones de trabajo
documentadas.

La cantidad y naturaleza de-la inspeccién de recibo es considerada bajo el tipo de
material y el grado de evidencia documental de aprobacién del proveedor.
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Cuando es liberado un producto por necesidades de produccién urgente previo a'su
inspeccion se le da una identificacion evidente y queda asentada dentro de los
registros de control para su segregacién y pueda ser reemplazado de inmediato en
caso de no-conformidad con los requisitos especificados. El producto que Daniel Vela
inspecciona al recibo es solamente él critico como esta definido el procedimiento
ASIGNADO.

7.5 Produccién y prestacién del servicio.
7.5.1 Control de ta produccién y de la prestacién del servicio.

Daniel Vela S.A. de C.V., Identifica y planea sus procesos de envasado y distribucion
de gas lp, y se asegura gue estos procesos sean realizados bajo condiciones
controladas.

La identificacién y planeacién de sus procesos esta definida a través de:

a) Procedimientos documentados, instrucciones de trabajo planes de control, -
control de proceso (diagrama de flujo de proceso) y registros de sus
actividades. A través de estos documentos se puede observar el método para
realizar las actividades que afectan la calidad en nuestro servicio (no es
aplicable el servicio posventa)

b) El uso de equipo que nos permite satisfacer la demanda de gasil.p., el
monitoreo y control de los parametros del proceso.

¢} De igual forma Daniel Vela cuenta con un procedimiento documentado para
dar cumplimiento a los lineamientos de seguridad que se llevan dentro de sus
instalaciones.

Daniel Vela S.A. de C.V., establece el cumplimiente de normas técnicas,
codiges de referencia planes de control y/o procedimientos.
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. Tiempo
Cadi de
NORMA g0 la programado para

norma S
su cumplimiento

Diciembre 2005

Plantas de almacenamiento para gas l.p.,| NOM-001-SEDG-
disefio y construccién. 1996

Valoraciéon de las condiciones de
seguridad de los vehiculos que
transportan, suministran y distribuyen gas
Lp., y medidas minimas de seguridad que | NOM-010-SEDG-
se deben abservar durante su operacion. {2000

Diciembre de 2005

{Auto tanques y unidades de transporte

portatif)

Condiciones de seguridad de los NOM—011I1-

recipientes portatiles para contener gas SEDG-1999 Diciembre de 2005
{.p., en uso.

d) Daniel Vela S.A. de C.V., cumple y da seguimiento y controla fos parametros
adecuados del proceso y de las caracteristicas del producto, mediante el uso
de planes de control y control de proceso.

e) Cuando proceda Daniel Vela S.A. de C.V., realiza la aprobacién de sus
procesos y equipos.

f) Aunado a esto como ayuda complementaria a estas actividades y documentos
antes mencionados se han integrado a las instrucciones de trabajo
ilustraciones que nos permite visualizar de una manera mas rapida, clara y
objetiva las exigencias de nuestro proceso, dichas actividades (procesos) son
verificados por personal capacitado y calificado.

Las instrucciones de trabaje se encuentran a disposicion del personal operario que
tiene responsabilidad sobre la operacion de los procesos

De acuerdo con los requerimientos de esta norma Daniel Vela, cuenta con un
procedimiento documentado el cual indica claramente que equipo de la planta es
censiderado como critico para los cuales se cuenta con programas de mantenimiento
y sus registros que evidencian la realizacién de dichos mantenimientos.

En Daniet Vela, S.A. de CV. Nas& llevan a cabo procesos cuyas deficiencias puedan
ponerse de manifiesto solamente durante la ulilizacién del producto ya que los
productos manufacturados son sometidos a inspecciones y pruebas donde se
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verifican los resultados de los procesos antes de ser liberados y colocados en el
mercado. - -

Se cuenta con perscnal calificade mediante su educacién, experiencia y/o
capacitacion para la ejecucidn de las actividades de produccion y para ias
actividades de inspeccién. Cuando proceda, se conservan los registros de los
procesos, el equipo y el personal calificado.

7.5.2 Validacidn de los procesos de la produccién y de la prestacién del
servicio,

7.5.2.1 Daniel Vela S.A. de C.V.

Requiere validar aquellos procesos de prestacion de servicio donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento.o medicién
posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya
prestado el servicio.

La validacion demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
establecidos en el plan de calidad.

Daniel Vela S.A. de C.V establece las disposiciones para estos procesos, incluyendo
cuando sea aplicable;

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos
b) La aprobacién de equipos y calificacion de personal.
¢) Elusode métodos y procedimientos especificos.
d)  Los requisitos de los registros.
-e)  Larevalidacion.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad.

Daniel Vela S.A. de C.V. especificard cuando sea necesaria la identificacién del
producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.
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1 Daniel Vela S.A. de C.V., establece y mantiene documentos para cumplir con los
requerimientos gubernamentales en io concerniente a la identificacion de cilindros
portatiles en sus distintas capacidades, a través de troqueles, placas de
identificacion, color y sello de garantia. Como se dernuestra en el procedimiento
ASIGNADO.

La Trazabilidad del producto (Gas L.P.) solo aplicara en caso de ser un requerimiento
preestablecido por el cliente de manera contractual.

“Daniel Vela, S A. de C.V.", asegura que los productos cuentan con una identificacién
apropiada para demostrar su estado, como resultado de una inspeccién y prueba
previamente realizada. |

La identificacién del estado de inspeccion y prueba se conserva, de a acuerdo a o
descrito en el plan de ‘control e instrucciones de trabajo, durante el recibo, la
produccion y el suministro de! producto (el servicio post venta y la instalacién no
aplican), ‘para asegurar que solo se suministran o utilizan los productos que hayan
“superado las inspecciones y pruebas requeridas (0 hayan sido puestos en cwculacnon
mediante una concesién.

754 Propiédad del cliente.

Este no es un requerimiento especificado por el cliente, no se usa durante el
desarrollo v aplicacién del proceso del servicio ofrecido al cliente; ya que ninguna de
las etapas del servicio Daniel Vela, S.A. de C.V. tiene el resguardo de los bienes que
son propiedad del cliente.

Se establece la declaracién de exclusion de la clausuia 7.5.4.

7.5.5 Preservacion de! producto.

Daniel Vela, S. A de C. V. tiene establecido métodos de manejo gue evitan el dafio o
deterioro del producto.

Daniel Vela, S. A. de C. V., hace manifiesto que el Gas L.P., tiene un tiempo de
almacenamiento maximo de 12 a 24 hrs.
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Y que cuenta con las instalaciones adecuadas para el almacenamiento de este
producto como se establece en el procedimiento ASIGNADO y la memona de calculo
para plantas de almacenamientg y distribucién de Gas L.P.

Este apartado solo aplica al Almacén de Recibo (materia prima), por lo-que se han
asignado areas de almacenamiento para prevenir que el gas L.P. pendientes de uso
se deterioren; estipulando los métodos apropiados para autorizacion, recepcién y
despacho desde las dreas mencionadas.

Danie! Vela, S. A. de C. V. no tiene identificados productos que pueden sufrir
detericro por envejecimiento, por lo que asegura su uso dentro del intervaio de
tiempo suscrito en sus especificaciones.

Se tienen instalados métodos para controlar los proc:sos de envasado para asegurar
la conformidad con los requisitos espeacificados.

Daniel Vela, S. A. DE C. V. tliene establecido métodos apropiados para Ia
conservacién y segregacion del producto de acuerdo al procedimiento ASIGNADO. -

Daniel Vela, S. A. DE C. V. tiene estabiecido métodos para asegurar la calidad del
producto, extendiendo el control hasta la entrega del producto al cliente.

Este punto solo aplica de la siguiente forma:

Area de portatil - Venta de primera mano
Area de estacionario — Venta hasta las instalaciones del cliente.
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8.0 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
8.1 Generalidades.

En Daniel Vela S.A. de CV., se identifican las necesidades sobre el uso de técnicas
estadisticas apropiadas para el establecimiento, control y verificacién de las
caracteristicas del products y/o servicio a través de su procedimiento de técnicas
estadisticas.

En Daniel Vela S.A. de CV. implementa y documenta diferentes tecmcas
estadisticas, aplicando las instrucciones de frabajo correspondientes.

a) Demostrar la conformidad del producto.
b) Asegurar de conformidad de!l sistema de calidad
) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de calidad.

8.2 Seguimiento y medicién.
8.2.1 Satisfaccion del cliente.

Como medida del desempefo del sistema de calidad Daniel Vela S.A. de C.V. realiza
el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos establecidos. Los procedimientos para determinar los
métodos de obtencion y ulilizacion de dicha mformacnon estan contenidos en el
anexo 1

8.2.2 Auditoria interna.

Daniel Vela, S. A. de C. V. tiene establecidos y mantiene procedimientos
documentados para planear y llevar acabo auditorias internas de calidad como un
medio para garantizar la operacion efectiva del Sistema de Calidad y como base de
la mejora continua :

_ Las auditorias de calidad interna se programan considerando el grado de importancia
de la funcion o actividad auditada y son realizadas por un grupo auditor calificado,
cuyos integrantes auditan areas y departamentos lndependlentes en jos que ellos
tienen responsablhdad directa.

Todos los resuftados de las auditorias se registran mediante informes de auditoria y
se dan a conocer a los responsables de las areas auditadas, a su vez los auditados
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proponen acciones correctivas para solucionar los informes de no conformidad
relacionados con la actividad de su area. Los auditados determinan un plazo
razonable para la implantacién y cierre de la propuesta.

- El seguimiento a la auditoria se hace por el mismo auditor o por el auditor lider para
verificar y registrar la implantacién y efectividad de las acciones correctivas
efectuadas.

Los resultados de las auditorias de calidad internas son reportados a la Direccién
para formar parte integral de os datos de entrada para la revisién de la Direccian.

Los resultados de las auditorias internas de la calidad forman parte integrante de los
datos de partida para las actividades de revisién de la direccién.

En la norma 1SO 1011 se dan directrices para las auditorias de los sistemas de
calidad.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos.

Daniel Vela S.A. de C.V. aplica meétodos para el seguimiento y medicién del sistema
_de calidad. Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planiﬁcados, :

| 8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

a) El producto durante proceso es inspeccionado y aprobado en funcién a lo
descrito en el procedimiento, plan de control y/o instrucciones de trabajo
correspondientes

b) El producto y/o servicio es deteniendo hasta que la inspeccion es terminada
se hayan recibido y verificado los informes necesarios.

Se tiene establecido fodas las inspecciones y pruebas finales requeridas para
asegurar la calidad del producte dentro del plan de control e instruccién de trabajo
correspondientes, donde se mencionan los registros para la evidencia documental de
la conformidad del praducto con los requisitos especificados.

Plan de control y las instrucciones trabajo correspondientes exigen que se hayan
efectuado todas las inspecciones y pruebas especificadas, incluyendo las de
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recepcion de producto o en proceso Y que los resultados cumplan los requisitos
“especificados.

Daniel Vela, S. A. de C. V., no suministra ningun producto final a sus clientes hasta
que se han cumplido satisfactoriamente todas las actividades especificadas en el
plan de control y/o las instrucciones de trabaje, asi como, la documentacion
correspondiente este disponible y autorizada.

Se mantienen registros que ofrecen evidencia de que en las etapas indicadas en e!
procedimiento han sido cumplidas satisfactoriamente. Estos registros muestran si los
productos fueron aprobados o no aprobados de acuerdo a criterios definidos.

Los registros muestran la autoridad responsable de la inspeccién y liberacion del
producto.

En los casos en que el producto no pasa cualquier inspeccién y/o prueba se aplica el
procedimiento de control de producto no conforme.

8.3 Control de producto no conforme.

Daniel Vela, 8. A. de C. V. tiene establecidos y mantiene procedimientos ,
documentados para asegurar que el producto que no cumple con los requerimientos
establecidos en las especificaciones se prevenga de ser usado.

En fa matriz de responsabilidades se define la autoridad para la revision y la
disposicion del producto no conforme.

El producto no conforme es revisado de acuerdo a los procedimientos, para ser:

a) Reprocesos
b) Reparaciones
¢) Rechazos y destruccion.

Cuando sea un requisito contractual Daniel Vela 8.A. de C.V., presentara la solicitud
a sus clientes para que le otorguen la concesién para la reparacion de productos no
conformes.

Daniel Vela S.A. de C.V,, mantiene registros de las reparaciones realizadas a
productos no conformes, de la misma manera los productos reparados no conformes
son inspeccionados nuevamente después de ser reparados.
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La disposicion de producte no conforme se lieva acabo de acuerdo a lo establecido
en el procedimiento ASIGNADO, solo para aquellos productos criticos ya
especificados,

8.4 Andlisis de datos.

Daniel Vela S.A. de C.V. determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia de! sistema de calidad y para evaluar dénde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de calidad, Incluyendo
los datos generados del resultado del seguimiento y medicién.

Este analisis de datos proporciona informacion sobre,

. La satisfaccién del cliente,

. La conformidad con los requisitos del producto.

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

8.5 Mejora.

8.5.1 Mejora continua.

Daniel Vela S.A. de CV,, utiliza y mantiene procedimientos documentados para ia
implantacién de acciones. correctivas y preventivas, de acuerdo a la magnitud y
riesgo del problema, los cambios a procedimientos documentados, instrucciones de
trabajo y métodos de trabajo etc. son resultado de las acciones correctivas y
preventivas tomadas por los grupos formados para el analisis y solucion de
problemas. ‘

Para el analisis y solucién de prablemas se utilizan métodos disciplinados (analisis y

solucion creativa de problemas) respondiendo al cliente de acuerdo a sus
requerimientos.
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8.5.2 Accion correctiva
Los procedimientos de acciones correctivas incluyen:

a) Manejo efectivo de las reclamaciones del cliente, Reportes de producto y/o
servicio no-conforme, el analisis y registros de las acciones que se toman para
la solucién de tas no conformidades, estan disponibles si son requeridos.

b) Analisis por métodos disciplinados, registros de las causas que dan pie las no
conformidades (queja) '

c) Determinacién de las acciones correctivas para la exclusion de las causas que
dan origen a la no-conformidad {queja)

d) Controles para asegurar que las acciones que se tomaron son efectivas para
la erradicacion del problema y/o su aminoracién.

8.5.3 Accidn preventiva
-Los procedimientes de acciones preventivas incluyen:

a) Uso apropiado de fuentes de informacién para detfectar, analizar y eliminar
causas potenciales de no conformidades.:

Lz programacion de visitas a clientes nos da un panorama amplio y definido
de sus reguerimientos para prevenir la recurrencia en las no conformidades.

b) El procedimiento y/o instrucciones de trabajo incluyen los pasos necesarios
para tratar cualquier problema que requiera accién preventiva.

¢) !Iniciacién de la accién preventiva y la aplicacion de controles para asegurar
que esta sea eficaz.

d) Los informes mensuales dirigidos a la direccién divisional son fieles evidencias
de las revisiones realizadas por los altos mandos de esta organizacion.
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CONCLUSIONES

Un sistema de calidad no lo es tode en la organizacion, ni es lo primero ni es lo Gitimo. Es so6lo una
estrategia muy importante para que la arganizacién siga mejorando su nivel competitivo,

Generalmente las personas que trabajan en un lugar sin reglas definidas o con reglas ambiguas se
vuelven muy habiles para autodefinir las que mejor les conviene, logrando que el crecimiento y

desarrollo de la organizacion se vuelva lento.

Es muy importante que, independientemente de la motivacion que tenga el proveedor para certificar
su sistema, seria muy conveniente que disefiara e implantarad uno, basado en (SO 8000, pues ello le

dara mucho orden y consistencia a la forma de administrar y operar su negocio.

Si la aplicacion de ta Norma ISO 9000 se utiiza de manera adecuada esta es una herramienta sélida
para establecer y mantener un sistema confiable de administracion de la Calidad y por lo tanto es la
mejor cualidad que pue'de presumir una empresa ante sus adversarios competitivos.

Esta tesis nos permite ver desde un punto de vista distinto el como podemos utilizar la Norma I1SO
9000 en un medio en el cual no estan acostumbrados a llevar un gran control administrative y por lo
tanto se deja de ganar mas de lo gue en realidad se pudiera, el manejo de este manual de calidad
puede permitir a todas las empresas de este giro que es el almacenamiento y distribucién de Gas L.P.
obtengas los mayores beneficios de la implementacion de un sistema de calidad 1SO 8000 y asi dar
una mayor y mejor imagen de honestidad ante la opinidn publica la cual ha sido.muy cuestionada por

diversos factores propiciados por ellos.

El manual de calidad 1SO 2000 desarrollado en esta tesis nos indica de manera clara y concreta ia
utilizacién e implementacién del sistema de calidad o cual aligerara & trabajo a desarrollar por parte
de quien lo decida implementar en su empresa claro sin olvidar que esta no es ta Unica solucién sino
gue también se necesita una asesoria y ganas de llevarlo acabo. Recordando que esta tesis solo nos
da las herramientas y eso no significa que por arte de magia vamos a carnbiar a nﬁestra corporacién
de los maios habitos desarrollados durante la historia de nuestra empresa.

Ademas debemos Recordar que el sistema es quien debe trabajar para nosotros y no gue nosotros
trabajemos para este, es por eso que tratamos de mostrar.todos los pasos y métodos que nos ayudan
al trabajo en eq‘uipo empezando desde la direccion ya que la participacion de esta y su personal es

importante “ef sistema es una herramienta mas para hacer el trabajo”.
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Con esto que pedemos decir, 1ISO 9000 no es solo para ingenieros y expertos de la calidad, ahora
mas que antes, es cosa de toda la empresa, pero fundamentalmente es prioritario que la gente de

Mercadotecnia, Ventas y Servicio al Cliente se involucren. Si estamos pensando en implementar SO

9000, aprovechemops para maximizar los resultados por lo tanto ahorremos dinero, esfuerzo y

hagamos las cosas con calidad.

En lo que se refiere a los objetivos propuestos para este trabajo, se puede concluir que se alcanzaron
practicamente en su totalidad ya que dentro del marce de la ISO 9000 se desarrollo &l manual mas
completo para su aplicacion en las Plantas de Almacenamiento y distribucién de Gas L.P.




CONCEPTOS
Alta direccién: es la persona o grupo de personas que dirigen o controlan una organizacién.
Auditoria: (externa o interna). Es una revisién del Sistema de Calidad de una empresa. Si es externo

un auditor visita la empresa y comprueba si las actividades de la empresa se corresponden con io que
se describe en el Sistema de Calidad,

Adminislracién de calidad: son reglas integrales y fundamentales de comprension operacion y.

organizacién dirigidas a la mejora continua del desempefio a través de un largo perlodo enfocandose
a los clientes y dirigidos a las necesidades de los interesados

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con unos requisitos, para la
satisfaccion del cliente.

Competitividad: definida como Ia habilidad de una persona, empresa, institucion ¢ pais. Para disefiar,
producir y comercializar bienes y ser-vicics, cuyas caracleristicas de calidad, relacionadas o no al

aprecio formen un paquete mas atractive que el de los competidores

Correccion: accion evada a cabo para eliminar una no conformidad detectada.

Documentos: Manual de Calidad, Procedimientos, Instrucciones Técnicas, cualguier tipo de normas, -

instrucciones de fabricantes, etc.

Efectividad: magnitud en la cual las aclividades planeadas se han realizado y los resuliados
propuestos logrados.

Formato: Es el soporte fisico que una vez cumplimentado constituye un registro.

Manual de Calidad: documento que establece la Politica de Calidad y describe los principias generales
que integran el sistema de aseguramiento de calidad implantado en un organismo.

Medicion: determinacién de la magnitud o cantidad de algo mediante !a aplicacién de un objetivo
conocido de conocide tamafio o capacidad o por comparacion con alguna entidad.

No conformidad: en Calidad no existen cosas que estan maf hechas sino "no conformidades” cualquier

no conformidad con el Sistema de Gestién de la Catidad debe ser tratada por un método que la
detecte, corrija y evite que vuelva a producirse. '
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Norma: es por definicién un "documento establecido por consenso y aprobade por un crganismo
reconocido, que provee, para el uso comin y repetitivo, reglas, directrices a caracteristicas para
actividades o, sus resultados dirigido & alcanzar el nivel optimo de orden en un conceplo dado".

Normalizacion: es el conjunto de aclividades mediante el cual fabricantes, consumidores, usuarios y
. gobierno acuerdan caracteristicas técnicas que deberén reunir un material, producto, sistema, servido
o practica. para buscar con ello la Wilidad, Comodidad, seguridad, safud, duracion, rendimiento,
Funcionalidad y calidad de vida para el ser humano

Objetivos de Calidad: es algo que se busca o esta dirigido o relacionado con la calidad los objetivos de
calidad necesitan ser consistentes con la politica de calidad y €l compromiso con la mejora continua, y
su logro debe ser medido.

Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion determinada de
responsabilidades, autoridades y relaciones,

Pian de Caiidad: Un plan de Calidad no es més que una planificacion con fechas, responsables,
tareas a realizar y objetivos a conseguir de cualquier aspecto relacionado con el Sistema de Calidad,
ya sea la propia implantacién del Sistema, la obtencién de fa certificacion por la norma 1S0-8000, o
cualquier otro tipo de actuacidn relacionado con el Sistema,

Politica de Cal.':dad; son todas las intenciones y direcciones de una organizacién relacionadas a la
" calidad segin lo expresado formalmente por la alta direccién. La politica de calidad proporciona una
linea de trabajo para establecer y revisar los objetivos de calidad.

Registros de la Calfidad: son datos relatives a la calidad que surgen por ejemplo, quejas interpuestas

por los clientes, certificados revisiones, verificaciones, pedido, etc.
Sisterna de Gestion de la Calidad: se puede decir gue es el conjunto de reglas y forma de trabajo que
debe seguir una empresa para cumplir la filosofia y estrategias que se ha definido y lograr los

productos o servicios que sus clientes reclaman.

Satisfaccion de! cliente: percepcién del cliente del grado en gue sus requerimientos han sido
cumplidos.
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ABREVIATURAS Y SIGLAS |

cc
CTC
L.P.
IS0
mdb
mmt
NOM
PGPB
PR

Control de calidad

Control totél de cﬁlidad

Licuado de petréleo

International Organization for Standardization
Miles de barrites diarios

Millones de toneladas

Norma Oficial mexicana

PEMEX Gas y Petroquimica Basica

PEMEX refinacién
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