2. EL MARCO TEORICO

CAPITULO Il
EL MARCO TEORICO

En este punto se detallan los fundamentos tedricos que sustentan la

realizacion de esta investigacion.

2.1 Marco terminolégico

A continuacion se hace una descripcién de algunos términos que son
necesarios conocer ya que se mencionan a lo largo de este capitulo Il, esto
para que el lector pueda saber su significado. Esta descripcion se hace en

estricto orden alfabético.

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: accién tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
Aditivos: Agentes catalizadores que aumentan la resistencia de un cemento.

Agua libre (H,O libre) es el agua acumulada en la parte superior de una
columna de lechada de cemento, cuando ésta se mantiene en reposo

durante dos horas.

Alcalis: Sustancias que producen iones hidroxido, OH-, al disolverse en

agua.

Aluminatos: Son sustancias que cristalizan, uniendo las particulas de arena

0 piedras.
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2. EL MARCO TEORICO

Aluminatos de Calcio: C3A: % de Aluminato tricalcico. C3S: % de Silicato
tricélcico. Es el porciento (%) de Oxido de Calcio (CaO) que no alcanzé a

combinarse en el proceso de clinkerizacion que se efectda en el Horno.

APIl: American Petroleum Institute, organizacién con sede en Washington,
DC; que acredita y certifica empresas que laboran para la Industria del

petréleo y gas natural en el mundo.

Arcilla: Sustancia mineral terrosa compuesta en gran parte de hidrosilicato
de alimina que se hace plastica cuando se humedece, se torna dura y es

semejante a la roca cuando se cuece.

Aseguramiento de Calidad: Conjunto de actividades planeadas vy
sistematicas, que lleva a cabo una empresa, con el objeto de brindar la
confianza apropiada, de que un producto o servicio cumple con los requisitos

de calidad especificados.

ASTM C-183: Norma Americana internacional acerca de la industria del

cemento - Sampling and the Amount of Testing of Hydraulic Cement.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la

extensioén en que se cumplen los criterios.

Barrenacion: Método por el cual se explota material de la cantera que sera
utilizado para la manufactura de cemento. La perforadora, golpea y hace
girar el acero de barrenacion y la broca, al mismo tiempo, inyectando aire de

vez en cuando para desalojar el material.
Blaine: Determinacion de la finura de los cementantes hidraulicos.

CsA: Porcentaje de aluminato de calcio.
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2. EL MARCO TEORICO

C3S: Porcentaje de silicato tricalcico.
C4AF: Aluminoferrita tetracalcico.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o

implicitas preestablecidas.

Caliza: La caliza pertenece a las rocas sedimentarias quimicas, se compone
principalmente del mineral calcita. Pero también puede contener pequefas

cantidades en cuarzo, maficos y minerales pesados.

Cantera: La cantera es el inicio del proceso de manufactura del cemento es
donde se encuentran los materiales en bruto (Arcilla, Caliza) los cuales son

explotados posteriormente para su trituracion.

CaoO libre: Es el porcentaje de oxido de calcio que no alcanzd a combinarse

en el proceso de clinkerizacion que se efectiia en el Horno.

Cemento: Es un material inorganico finamente pulverizado, que al agregarle
agua, ya sea solo o mezclado con arena, grava, asbesto, u otros materiales
similares, tiene la propiedad de fraguar y endurecer, incluso bajo el agua, en
virtud de las reacciones quimicas que ocurren durante la hidratacion y que,

una vez endurecido, conserva su resistencia y estabilidad.

Cemento Clase H' Se utiliza en la cimentacion de pozos petroleros y de gas
natural. Es un cemento especial producido por la molienda de Clinker de
cemento Portland con una adicion de Sulfato de Calcio (yeso) y agua.

Cliente: organizacién o persona que recibe un producto.
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2. EL MARCO TEORICO

Clinker: Es el cemento producto del horno, sin la adicibn del yeso
dihidratado y antes de molerlo al tamafio de grano que corresponda a la

clase de cemento especificado.

Cédigo de Etica CEMEX: Conjunto de lineamientos en los cuéles esta
basado los compromisos que tiene el personal de CEMEX MEXICO para con

Su organizacion, contiene los todos sus codigos de ética profesional.

Concesién: autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es

conforme con los requisitos especificados.
Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Control de Calidad: Conjunto de métodos y actividades de caracter
operativo, que se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de

calidad establecidos.

Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado.

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforma los requisitos en

caracteristicas especificadas, en un producto, proceso o sistema.

Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.
Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Entidad Mexicana de Acreditacion (ema): Sistema de acreditacion con
reconocimiento internacional que acredita Sistemas de Calidad en

laboratorios de ensayo y calibracion.

Falso fraguado: Endurecimiento prematuro del cemento.
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2. EL MARCO TEORICO

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Grado HSR: Grado del cemento Clase H que es de alta resistencia a los

sulfatos (High sulfate - resistant).

Grado MSR: Grado del cemento Clase H que es de moderada resistencia a

los sulfatos (Moderate sulfate - resistant).

Horno: Sistema de precalentamiento donde los gases calientes de la
combustién van preparando la harina para su coccién hasta que alcanza la
temperatura de clinkerizacion de 1450 °C dénde se producen las reacciones

que transforman los minerales en el clinker de cemento.

Industria Limpia: Asociacion de Empresas certificadas como Industrias
limpias por la SEMARNAT (Secretaria de Medio Ambiente y Recursos

Naturales).

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios

para el funcionamiento de una organizacion.

ISO 14000: Proporciona a las organizaciones los elementos de un Sistema
de Administracion Ambiental que ademas puede ser integrado a otros
requisitos gerenciales. El fin de este sistema serd mejorar el desempefio

ambiental de la organizacion.

ISO 9000: Norma que presenta un enfoque basado en procesos y con esto
se refiere a asegurar que en los diferentes procesos que se tengan
contemplados para la realizacion del producto y/o servicio, se cumplan y se
mejoren continuamente de tal modo que genere el cumplimiento de la

satisfaccion del cliente.

Lechada: Mezcla de cemento y agua a diferentes proporciones.
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2. EL MARCO TEORICO

Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

MgO: Oxido de magnesio.

Mision: Es uno de los procesos administrativos que se realiza para plasmar

la idea basica de hacia donde va dirigida la organizacion.

Molino: Equipo disefiado para moler material.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Objetivos de Calidad: sirven de guia a todos los empleados en el
desemperio de su trabajo, siendo la mejora continua el factor clave de todos

los procesos.

ONNCCE: Organismo Nacional de Normalizacién y Certificacion de la

Construccién y Edificacion A.C.

Organizacién: conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de

responsabilidades, autoridades y relaciones.
P.l.: Perdida por Ignicion.

Parte interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o

éxito de una organizacion.

Planificacién de la calidad: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir

los objetivos de la calidad.
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2. EL MARCO TEORICO

Politica Ambiental: Marca los lineamientos asi como los objetivos

ambientales de una organizacion con el fin del cuidado del medio ambiente.

Politica de Calidad: Conjunto de directrices y objetivos generales de una
empresa relativos a la calidad y que son formalmente expresados,

establecidos y aprobados por la alta direccién.

Politica de Seguridad: Son las guias para orientar la accién y criterios a
observar en la toma de decisiones sobre problemas de seguridad personal e

industrial dentro de una organizacion.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interacttan, las cuales transforman entradas en salidas.
Producto: resultado de un proceso.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto.
R.l.: Residuo insoluble.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

Reoldgico: Es la parte de la fisica que estudia los parametros de
deformacion y en general el flujo de fluidos, mediante un viscosimetro
rotacional en el cual se obtienen lecturas de esfuerzos a la torsion a

diferentes velocidades de rotacion.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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2. EL MARCO TEORICO

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

Silicatos: son los componentes principales de las arcillas, el suelo y las

rocas.

Silicatos de Calcio: Constituyen cerca del 75% del peso del cemento
Pértland, reaccionan con el agua para formar dos nuevos compuestos: el
hidréxido de calcio y el hidrato de silicato de calcio. Este ultimo es con mucho

el componente cementante mas importante en el concreto.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactdan.

Sistema de Gestion de Calidad: son todas las actividades de la funcion
general que determinan la politica de Calidad, los Objetivos vy
Responsabilidades , y los implantan a través de medios tales como la
Planificacion de la Calidad, el Aseguramiento de la Calidad y el Mejoramiento
de la Calidad dentro del Sistema de Calidad.

SOs: Es el 6xido de azufre contenido en el Yeso el cual se agrega al clinker
en la molienda del cemento para que actué como regulador del fraguado de

cemento.

Sulfato de calcio dihidratado: Yeso natural empleado en la fabricacion del
cemento clase “H”, el cual contiene 2 moléculas de agua por una molécula

de yeso, en su composicién quimica.

Tiempo de espesamiento o bombeable: Es el tiempo que tarda el cemento
en fraguar, el cual debe estar comprendido en el rango de 90 min (minimo) a
120 min (maximo) y a una temperatura de circulacion en el fondo del pozo de
325 K (52°C) y una presion de 35,600 KPa (5160 Ibs/pulg?2).
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2. EL MARCO TEORICO

Tiempo de fraguado: Transcurso en el cual la mezcla homogénea de
cemento adquiere sus propiedades de dureza.

Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracion.

Trituradores: Maquinaria utilizada en la manufactura de cemento con la

finalidad de disminuir el tamafo de los materiales explotados en bruto.

Validaciéon: confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicaciéon

especifica prevista.

Vision: Es uno de los procesos administrativos que se realizan dentro de
una organizacion para establecer un sentido de comunién entre todos los

integrantes que los distinga de las demas empresas.

Yeso: CaS04-2(H20) Sulfato de Calcio dihidratado. Formado en ambiente
evaporitico por precipitacion directa de soluciones en conexién con rocas
calcareas y arcillas en depdsitos evaporiticos. Es un aditivo retardador de la
solidificacion en el cemento Pértland.
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2. EL MARCO TEORICO

2.2 Marco histérico

Dentro de este Marco se hace referencia a la historia de CEMEX MEXICO
Planta Valles desde que fue fundada como organizacion hasta que se
consolidé como una de las empresas de clase mundial por su forma de
produccion. Estos hechos estan descritos en orden cronoldgico de

acontecimientos.

2.2.1 Antecedentes de la Empresa

CEMEX es una compaiiia global lider en la produccién y distribucion de
cemento, con operaciones posicionadas en los mercados mas dinamicos del
mundo a través de cuatro continentes. Combina un profundo conocimiento
de los mercados locales con su red mundial de operaciones y sistemas de
tecnologia informética a fin de proveer productos Yy servicios de clase
mundial a sus clientes, desde constructores individuales hasta grandes

contratistas industriales.

La mision de CEMEX es satisfacer globalmente las necesidades de
construccion de sus clientes y crear valor para sus accionistas, empleados y
otras audiencias clave, consoliddndose como la organizacion cementera
multinacional mas eficiente y rentable del mundo. CEMEX Planta Valles hace
hincapié en el desarrollo de su personal, por ello es que desde sus inicios, la

capacitacion ha sido parte integral de su manufactura.

El primer lote de cemento CEMEX se fabricé en 1906. Desde entonces,
CEMEX ha puesto en marcha una filosofia que lo sigue guiando en la
actualidad: la innovacion constante. Esta filosofia se refleja en un agil marco
analitico, en un proceso que permite capitalizar las oportunidades

estratégicas de inversién en el momento mismo en el que surgen.
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2. EL MARCO TEORICO

CEMEX Planta Valles se encuentra ubicada en la carretera Valles-
Tampico, con una superficie de 177 hectareas y un yacimiento de arcilla;
ademas en el kilbmetro 12 de la carretera Valles-Tampico, cuenta con una
extension de 126 hectareas, en la Sierra “El Abra” de donde se extrae caliza.

Ambas extensiones de tierra pertenecen al municipio de Cd. Valles, S.L.P.

En el Afo de 1964 se adquieren los terrenos mencionados, terminadas
las instalaciones inicia sus operaciones en Agosto de 1966 con una
capacidad de 450 toneladas diarias de Clinker para la produccion de
Cemento Gris Portland tipo I.

En Octubre de 1979, se comienza la construccion de la linea 2y el 17
de Julio de 1981, arranca el Horno 2 con una capacidad de 2200 toneladas
por dia, para ese entonces ya se le habia aumentado la capacidad del
Horno 1 de 450 a 500 toneladas de Clinker por dia, contando por lo tanto en

esa fecha con una produccién total de 2700 toneladas de Clinker por dia.

En 1989 se realiza modificacién al Horno 1, que pasé de ser un horno
largo a un horno con precalentador de 4 etapas y se logré un aumento de su
capacidad de produccion hasta 700 toneladas por dia, contando para
entonces CEMEX Planta Valles con una produccion de 2900 toneladas de

Clinker por dia.

A partir de Junio de 1995 se inicia la produccién de Clinker blanco
disminuyendo la capacidad del horno 1 a 350 toneladas de Clinker por dia.
En Abril de 1996 hasta hoy en dia CEMEX Planta Valles exporta Cemento
Pértland Blanco a Sudamérica.
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2. EL MARCO TEORICO

2.3 Marco organizacional

Se desarrolla en este Marco una descripcion del capital humano de la
empresa, asi como su organigrama organizacional en estricto orden
jerarquico; ademas se hace una breve descripcion de las areas que
conforman CEMEX MEXICO Planta Valles, asi como los croquis de las areas

de trabajo operativas que es donde se desarrollara esta investigacion.
2.3.1 Recursos Humanos

En CEMEX MEXICO Planta Valles, se esta consiente de que el capital
humano es la fuerza mas importante de su organizacién. Desde sus inicios,
CEMEX ha difundido sus valores mas importantes entre sus empleados los

cuales son: Colaboracion, integridad y liderazgo.

El personal esta comprometido con la empresa de una manera ética, para
evitar involucrarse en cualquier otro tipo de actividad que pudiera disminuir la
calidad de las operaciones de la organizacion mediante el Codigo de Etica
CEMEX.

A través de la capacitacion y la formaciéon integral del personal, la
empresa promueve el desarrollo de cada persona. Es asi como se mejora

continuamente la calidad de los productos y los servicios.
2.3.2 Areas de Operacién

La empresa tiene 5 areas de trabajo operativas y 1 area de Capital

Humano las cuales se dividen en:

AREA (1) MATERIAS PRIMAS: Aqui el personal de esta area se encarga de
la barrenacién y detonacion de los materias primas de las canteras con

explosivos de minimo impacto, el transporte de estos materiales, su
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2. EL MARCO TEORICO

almacenamiento y su trituracion y homogenizacién para enviarlas a la

siguiente etapa.

- AREA (2) TRANSFORMACION: En esta area el personal se dedica a
la molienda de la materia prima, la homogenizacion de esta y su
posterior calcinacion en hornos rotatorios para obtener el producto
llamado clinker.

- AREA (3): ENVASADO Y EMBARQUE: El personal de esta area es la
encargada de enviar el cemento a los silos de almacenamiento,
donde permanece hasta se envasa en sacos de papel o lo surten a
granel.

- AREA (4) ASEGURAMIENTO DE CALIDAD' El personal en esta area
de trabajo es el encargado de establecer los lineamientos de
operacion que se buscan para obtener los parametros de control de
calidad en los productos fabricados y analizar estos productos para
tener la certeza de que se esta obteniendo cemento de alta calidad.

- AREA (5) SERVICIOS TECNICOS (INFRAESTRUCTURA): Esta area
es la encargada de proporcionar el mantenimiento, disponibilidad y
confiabilidad en los equipos de todas las areas productivas.

- AREA RECURSOS HUMANOS: Es la encargada de proporcionar
recursos humanos adecuados a toda la empresa de acuerdo a los
perfiles requeridos, ademas de proveerle al capital humano lo

necesario para su desarrollo personal y profesional.

Ademas cuenta con las siguientes areas independientes a CEMEX

Planta Valles como lo son:

- AREA ABASTO: Esta area se encarga de gestionar y proporcionar
todos los servicios y suministros como lo son: materiales necesarios

como equipos para produccion, papeleria, refacciones, mobiliario y
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2. EL MARCO TEORICO

articulos diversos en todas las areas para operar eficientemente en
Sus operaciones.

- AREA COMERCIAL Y LOGISTICA: Se enfoca a conocer y detectar
directamente las necesidades y requerimientos de los Clientes y
Usuarios del producto y también de la recepcién, programacion y
seguimiento de pedidos.

- AREA DE DISENO Y DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS:
Depende de la Vicepresidencia Técnica de CEMEX México y se
encarga de establecer las caracteristicas para el desarrollo de
productos nuevos y realizar las pruebas industriales necesarias para

llevar a cabo la incursién de un nuevo producto en el mercado.
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2. EL MARCO TEORICO

A continuacion se presentan los croquis de la localizacion de la
empresa y las areas que conforman a CEMEX México Planta Valles en

las siguientes figuras:

CEMEX MEXICO S.A. de C.V.
PLANTA VALLES

REFERENCIAS

1.-Carretera a Tampico
2.-Fabrica de Ron Potosi
3.-Gasolinera El Quinto

4.-45° Batallén de Infanteria
5.-Estadio Olimpico

6.-Centro Cultural

7.-Gasolinera Auto Park
8.-Universidad Autonoma SLP
9.-Preparatoria Valles
10.-Central Camionera
11.-Sanatorio San Jose
12.-Comision Federal de Electricidad
13. Zona Centro Cd. Valles
14.-Glorieta Hidalgo
15.-Libramiento San Luis Potosi
16.-Secundaria No.2
17.-Carretera Nacional Mexico

N

PISTA DE ATERRIZAJE 1500 MTS.

ALTITUD SOBRE EL
NIVEL DEL MAR
-97m

COORDENADAS GEOGRAFICAS

Latitud Norte: 21 Grados 58 Minutos 10
Segundos

Longitud Oste: 98 Grados 57 Minutos 10

2 Segundos

Figura 2.1. Localizacién de CEMEX México Planta Valles®

! Fuente: Planos del Departamento de Servicios Técnicos CEMEX MEXICO Planta Valles,p.1
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Cantera Arcilla

Mirador Don
Remedios

Triturador Primario

|:| Taller Automotriz

Oficin
a 1]
Galero

Patio de Materiales n

Triturador Secundario

Figura 2.2. Area de Materias Primas®
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Patio de Materiales

Basculas Merrick

Molino de Cemento Gris

Molino de Materia Prima 1 (MMP1)
Molino de Cemento Blanco (MCB1)
Molino de Materia Prima 2 (MMP2)
CCM, MMP1

Silos de Harina Cruda Blanco

Silos de Harina Cruda Gris

10. Edificio de Alimentacién Horno 1
11. Colector Dracco Horno 1

12. Compresores GD Harina Cruda Gris
13. Edificio de Alimentacién Horno 2
14. Tanque Elevado

15. Tanque de Agua Industrial

16. Tanque de Agua Potable

© NN

©

17.
18.
19.
20.
. Compresores Joy

. COP, CCM Descarga

21
22

N
w

24,
25.
26.
27.
28.
. Tanque de Combustéleo

. Aimacén Residuos Peligrosos
31

29

w
o

Cuarto Agua Helada y Compresores GD
Colector Dracco Horno 2

Horno 2

Horno 1

Enfriador Horno 1

Laboratorio de Control de Calidad
Oficinas de Abasto y Almacén
Oficinas Técnicas

Bodegas de Almacén

Edificio de Calderas

Tanques de Diesel

Figura 2.3. Area de Transformacion, Aseguramiento de Calidad y Servicios

% IDEM

Técnicos®
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Bascul

':>N

Vias del tren

SISty iyl

Contenedor

E Big-Baguera

Almacén
Ensacadora Ensacadora
Gris (Sin uso) IOficinaI Blanco
%?____________________________________________52 _______
Vias del tren Valvula para
Big Bags

Figura 2.4. Area de Envase®
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2.3.3 Organigrama de la empresa

A continuacion se muestra la estructura organizacional de CEMEX México

Planta Valles.

Director de Planta

Asistente de
Direccion

Admon. De
Informacion

ﬂemex

Profesionistas en

Desarrollo

Gerente Servicios

Técnicos

Lider Ingenieria 'y
Proy.

Lider de Mantto.
Predictivo y
Administrador

Gerente De Produccion

Coord. De
Produccion Al

Coord. De
Producciéon A2

Planeadores de
Mantto. Predictivo

Coord. De
Produccién A3

Coord. De
Produccion A4

Gerente Aseg.
Calidad y SAC

L Coord.
Laboratorio

Jefe de Turno

Lider Mantto.

Mecanico —

Coord. Mecanico

Lider Mantto.
Eléctrico

Coord. Eléctrico-

Instrum.

Jefe de Turno

Jefe de Turng

Figura 2.5. Organigrama CEMEX MEXICO Planta Valles®

> Fuente: Departamento de Capital Humano de CEMEX MEXICO Planta Valles
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2.4 Marco normativo o legal

Planta Valles se encuentra ubicada en la carretera Valles-Tampico, con
una superficie de 177 hectareas adquiridas en el afio de 1964 donde se
localizan: Oficinas administrativas y técnicas, Equipos de fabricacion del
cemento y el yacimiento de arcilla (Materia prima necesaria para la
elaboracion del cemento gris), con wuna latitud 21°59" y longitud Oeste
99°04"; ademas en el kilbmetro 12 de la carretera Valles-Tampico, cuenta
con una extension de 126 hectareas, en la Sierra “El Abra” de donde se
extrae la caliza, otra de las materias primas necesarias en el proceso. Ambas

extensiones de tierra pertenecen al municipio de Cd. Valles, S.L.P.

En 1988 la empresa quedd registrada, siendo su registro Federal de
Contribuyentes: CME 820101LJ4. Su acta constitutiva esta legalmente

establecida en la escritura publica nimero 45,923 con fecha 1994.

2.4.1 Certificaciones en Planta Valles

Actualmente la estructura organizacional esta basada en una
Organizacion de Alto Desempefio; como una estrategia mas del Grupo
CEMEX, de su politica de mejora continua, Planta Valles, inicia sus
actividades para reforzar su Sistema de Aseguramiento de Calidad

basandose siempre en estandares internacionales.

CEMEX Planta Valles, en su afan por cumplir con las expectativas de sus
clientes en cuanto a los requisitos que estos exigen al adquirir los productos,
ha estado siempre en constante evolucion cumpliendo con las Normas de

calidad y ambientales que a continuacion se describen:

29



2. EL MARCO TEORICO

. Norma ISO 9000: Se logra la certificacion por vez primera en
Diciembre de 1998 y una recertificacion sin hallazgos en Enero del
2002. Actualmente esta certificada con la mas reciente version ISO
9001:2000 desde Septiembre del 2003.

. Norma ISO 14000: Se logra la certificacion en Abril del 2002.
Actualmente se encuentra certificada bajo la version 1ISO 14000:1996
desde Septiembre del 2003.

. Certificado Industria Limpia: Se obtuvo certificado en Agosto del 2000
y desde entonces forma parte de la Asociacibn de Empresas

certificadas como Industria Limpia en el estado de San Luis Potosi.

. Entidad Mexicana de Acreditacion (ema): Acredita al laboratorio de
Pruebas Fisicas y Quimicas del Departamento de Aseguramiento de
Calidad de CEMEX Planta Valles por vez primera en Marzo de 1999,
reacreditdndose en Julio del 2002. Actualmente se cuenta con la
acreditacion mediante la Norma ISO/IEC 17025:2000 requisitos para
la competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracién desde
Octubre del 2003.

. Evaluacion ONNCCE: Desde Enero del 2000 el cemento CPO 40

cumple con esta normatividad mexicana.
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2.4.2 Politicas

A continuacion se presentan una serie de normativas que son las guias y
lineamientos generales que orientan la accion de las personas que forman
parte de CEMEX Planta Valles:

Mision

Ser la mejor empresa cementera operada con la mejor gente teniendo
como marco de referencia el Cédigo de Etica CEMEX contribuyendo a

construir un mundo mejor.
Visién
Ser los mejores ser gente CEMEX.
Politica de Calidad

CEMEX MEXICO establece como Politica, el asegurar la Calidad de cada
una de las etapas de los procesos manteniendo la mejora, la creatividad e
innovacion continua mediante un sistema que nos permita hacer mas
eficientes nuestras operaciones, desarrollando a nuestro recurso humano y
reafirmando nuestro liderazgo en el mercado para alcanzar siempre la

satisfaccion total de nuestros clientes.
Politica Ambiental

Es politica de CEMEX MEXICO la Preservacion del Medio Ambiente como
parte integral de nuestra mision y valores, por ello en todas Nuestras

Unidades de Negocio estamos comprometidos a:
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1. Cumplir con la legislacion aplicable y otros requisitos ambientales.
2. Prevenir, reducir y controlar impactos ambientales de nuestras actividades
3. Mantener una buena comunicacion con la comunidad.

4. Mejorar continuamente nuestro desempefio ambiental, en nuestros

equipos e instalaciones.
5. Utilizar eficientemente los recursos naturales y energia.

Logrando estos compromisos a través de acciones preventivas y
competencia de nuestro personal. Es responsabilidad de todos los que
laboramos en CEMEX MEXICO la observancia y cumplimiento de esta

politica.
Politica de Seguridad

Asegurar la integridad fisica del personal de Planta Valles a través de la
participacion responsable y efectiva de todos para fortalecer nuestra cultura
de seguridad y salud, mediante el cumplimiento de las normas vy

procedimientos establecidos en nuestro sistema de seguridad.
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2.5 Marco de Fundamentos tedricos

A continuaciéon se desarrolla la principal teoria que formara parte de esta
investigacion y por lo cual es importante revisarlo, el orden que toma este
fundamento tedrico es en base al método deductivo, esto es; que la teoria
agui descrita esta plasmada del modo general a lo particular, comenzando
con un analisis de lo que es el cemento, su proceso de produccion, las
generalidades y especificaciones técnicas del cemento Clase H y la Norma
API Specification Q1 ISO TS 29001.

2.5.1 El Cemento

El cemento se obtiene a partir de la produccién del horno de cemento de
un clinker de gris; luego en la molienda del clinker se adiciona yeso. El
clinker se obtiene por calcinacion a una temperatura del orden de 1450-1500
°C en el horno de una mezcla finamente dividida de piedra caliza y arcillas
de tipo caolin.

Esta mezcla se denomina normalmente harina cruda y como
consecuencia de las reacciones quimicas que tienen lugar durante la coccion
se forman nuevos minerales: Silicatos de calcio y aluminatos de calcio, que
una vez molidos conjuntamente con yeso, seran los responsables de los
procesos de hidratacion y endurecimiento del cemento cuando éste se
mezcle con agua. La adicion controlada de yeso en la molienda tiene como

objetivo regular el tiempo de fraguado.
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2.5.2 Proceso de produccion del cemento

La fabricaciéon del cemento es un proceso quimico que consiste en la
transformacién de las materias primas minerales (piedra caliza y arcilla
caolin) constituyentes de la harina cruda en un nuevo producto: Clinker
formado por minerales sintéticos diferentes: fases de silicatos, aluminatos y

ferritos de calcio que le daran las propiedades hidraulicas al cemento.

En el caso del cemento blanco, las fases de ferritos son muy bajas, ya
que para obtener el color blanco, las primeras materias deben estar exentas

de hierro.

Este proceso quimico de clinkerizacion tiene lugar en el horno y tiene un
paso previo de trituraciéon y molienda de las primeras materias, y un proceso
posterior de la molienda del clinker con yeso para obtener el producto final
gue es el cemento y que tiene diversas aplicaciones, como la obtencién de
hormigdn por la unién de arena y grava, para pegar superficies de distintos
materiales o para revestimientos de superficies a fin de protegerlas de la

accion de sustancias quimicas.

El cemento se fragua o endurece por evaporacion del liquido plastificante,
como el agua, por transformacion quimica interna, por hidratacién o por el

crecimiento de cristales entrelazados.
A continuacién se detallan las etapas de produccion del cemento, las

cuales son cuatro: Explotacion de materias primas, Trituracion, Proceso de

clinkerizacion y Molienda del clinker.
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2.5.2.1 Explotacion de Materias Primas

De las canteras de piedra se extrae la caliza y la arcilla como se aprecia
en la figura 2.6, a través de barrenacion y detonacion con explosivos, cuyo
impacto es minimo, gracias a la moderna tecnologia empleada. La caliza es
en su mayoria carbonato de calcio (CaCOs3) que al calentarse a mas de
900°C se descarbonata y produce CO, y cal (CaO). La arcilla proporciona el
oxido de silice (SiO,), oxido de alimina (Al,O3) , aluminatos y oxido de fierro
(Fe,03).°

Figura 2.6. Cantera de calizay arcilla de Planta Valles

6 Manual de Produccion de Cemento-CEMEX-Red interna, p. 10
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2.5.2.2 Trituracién

El material de la cantera es fragmentado en los trituradores, cuya tolva
recibe las materias primas, que por efecto de impacto y/o presion son
reducidas a un tamafio maximo de una y media pulgadas. En la siguiente
figura 2.7, se aprecia el triturador secundario de Planta Valles.’

Figura 2.7. Triturador de piedras

! Ibidem, p. 11
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2.5.2.3 Proceso de Clinkerizacion

Los hornos modernos tienen un sistema de precalentamiento donde los
gases calientes de la combustién van preparando la harina para su coccion
hasta que alcanza la temperatura de clinkerizacion de 1450 °C donde se
producen las reacciones que transforman los minerales en el clinker de
cemento. Finalmente el clinker pasa por un sistema de parrillas de

enfriamiento®. En la figura 2.8 se aprecia un Horno rotatorio.

Figura 2.8. Horno rotatorio

8 Ibidem, p.12
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2.5.2.4 Molienda de Clinker

El clinker es una piedra sintética con formas esféricas de tamafio variable,
que por molienda se transforma en el producto final: cemento. ElI cemento
esta formado por clinker (blanco o gris) y yeso, que regula el falso fraguado.
Sin esta adicidén de yeso, el cemento produciria un fraguado instantaneo con
la mezcla de agua, por lo que impediria su trabajo en las etapas iniciales de

la preparacién de morteros y hormigones.®

El resultado de la molienda del clinker con el yeso es el polvo de cemento
(en la figura 2.9 se aprecia un molino de clinker); en este caso se trataria de
un cemento sin adicion. En los cementos con adiciones, se agrega durante la
molienda caliza blanca, en proporciones controladas y normalizadas.
Finalmente el cemento se almacena en silos, listo para su expedicion a

granel o en bolsas.

Figura 2.9. Molino de clinker

° Ibidem, p. 13
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2.5.3 Generalidades del cemento Clase H

El cemento Clase H es recomendado exclusivamente para la industria

petrolera y geotérmica.

El cemento Clase H es el mas complejo de los cementos petroleros ya
que tiene que soportar temperaturas hasta de 156 °C y presiones hasta de
36,000 Ib/pulg a 9000 m de profundidad, que son en algunas ocasiones las

condiciones de los pozos en México.

2.5.3.1 Propiedades

Es un cemento especial producido por la molienda de Clinker de cemento
Pértland con una adicion de Sulfato de Calcio dihidratado (yeso) y agua.
Disponible tanto en grado MSR: moderada resistencia a los sulfatos, con un
contenido de C3A menor del 8%; y grado HSR: alta resistencia a los sulfatos,

con contenido de C3A menor del 3%.
2.5.3.2 Usos y Aplicaciones

Es un cemento apropiado para usar bajo condiciones extremas de
temperatura y presion. Es utilizado para recubrir las paredes (revestir) y
protegerse de las cavidades de agua y gas (filtraciones) que se origina

durante la perforacion y reparacion de pozos de petréleo y/o gas.

El Clase H grado MSR esta indicado cuando se requieren medianas

resistencias a los sulfatos, condiciones especiales y gran estabilidad de la
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lechada. Para el caso en que se requiera altas resistencias a los sulfatos se

debe utilizar el Cemento Clase H grado HSR.*°

Como cemento base, resulta aplicable en un rango de profundidad hasta
los 12.000 pies, puede ser usado con aceleradores y retardadores para

cubrir un mayor rango de profundidades y temperaturas de pozos.

2.5.3.3 Ventajas

* Alta resistencia a los sulfatos para garantizar la vida del pozo.

* Resistencia adecuada para soportar las presiones y temperaturas.
* Fluidez en las lechadas que garanticen un buen bombeo.

* No presenta segregaciéon que dificulta la operacion.

* Mezclas mas economicas.

* Bajo consumo de aditivos para un buen comportamiento reoldgico.

2.5.3.4 Recomendaciones en el transporte y entrega

o El cemento debera ser transportado en equipo adecuado, disefiado a
prueba de agua, que proteja completamente al cemento contra la
humedad.

« Verificar con la entrega del producto, el envio del certificado con los
resultados de control de calidad de cada embarque o lote.

e El comprador autorizara la descarga del cemento en silos y después
(de requerirlo) verificara las especificaciones. EI muestreo y ensayos
del cemento se haran de acuerdo a las Normas API Q1 ISO TS 29001
y ASTM C-183.

10 American Petroleum Institute, API Specification 10A, p.5
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2.5.3.5 Recomendaciones en el almacenaje

e Al recibir el cemento, éste debera ser almacenado en los silos
asignados para ello y deberd estar completamente vacio antes de
agregar nuevos voliumenes de cemento de lotes distintos.

e Usar primero, el producto que tenga mayor tiempo almacenado.

« Evitar contaminacién del producto.
2.5.3.6 Recomendaciones en la combinacién con otros materiales

e Usar agua limpia, libore de desechos y basura. Para las pruebas de
control de calidad del producto, use agua destilada.

e Cuidar que los aditivos sean de buena calidad y limpieza, con
ausencia de sustancias o materiales que puedan ocasionar grietas o
defectos en el revestido final.

o Utilizar la cantidad correcta de cemento, agua y aditivos (de

requerirlos).
2.5.3.7 Recomendaciones en el modo de empleo

e Verificar que el disefio y prueba de la lechada de cemento en
laboratorio simule las condiciones especificas del pozo y operacion en
campo.

« Tomar todas las precauciones necesarias en campo, verifique el

estado y eficiencia de los equipos y bombas a utilizar.
2.5.3.8 Especificaciones Técnicas del cemento Clase H

En la siguiente tabla se concentra la informacién de las especificaciones
técnicas con las que debe cumplir el cemento Clase H tanto para el Instituto
Mexicano del Petréleo (IMP) Norma IMP 2/93, como para el American

Petroleum Institute (API) Norma APl Speq 10 A. Ademas también se
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encuentra la relacion de los parametros obtenidos por CEMEX Planta Valles

donde se puede observar que estos estan dentro de los parametros oficiales

marcados por el IMP y API.

Tabla 2.1. Comparacion entre las especificaciones del IMP y API con las

obtenidas por CEMEX Planta Valles.

MgO 2,0 6,0 2,0
\ S03 3,0 30 3,0 |
P.l. 1,5 3,0 1,5
R, 0,5 0,75 0,5 |
CaO libre 0,5 No existe 05

Alcalis 0,65 0,75 0,65

Mincralogicos WP 253 Eepi0A CEMEX (Mix)

CsS 58-65 48-66 58-65

CsA (max.) 3,0 3,0 3,0

C4AF (méx.) 15 24 15

Parametros Fisicos PEm'f,Xzfg"fx) ‘°|‘E':'p(_"1"g;) CEMEX (M4x)
H20 libre ml.(méx.) 35 35 35
Blaine cm./g 270050 No especificado 270050
Tiempo de
Espesamiento 120 120 120

minutos(max.)
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2.6 Un mercado crecientemente exigente

Fueron muchos los afios en que los latinoamericanos sostuvieron la teoria
del proteccionismo basada en la creencia de que al cerrar nuestras fronteras
propiciariamos el desarrollo interno. Los hechos revelan que el
proteccionismo era impulsado por aquellos a quienes cobijaba: los que
hicieron fortuna produciendo y vendiendo articulos caros y malos a un

consumidor desprotegido.

Las consecuencias son innumerables, en este contexto, lo destacable es
la educacion del conformismo. Durante afos, la sociedad se acostumbr6 a
productos y servicios deficientes erosionando la capacidad de exigir algo
mejor por lo que pagaba. En un entorno de clientes que aceptaban
resignadamente lo que el mercado cerrado les ofrecia, las fabricas nunca
sintieron la necesidad de mejorar sus ofertas. Vivian en un circulo vicioso: si

nos compran lo que producimos no hay razones para mejorar.

Los cambios mundiales de finales del Siglo XX dejaron una impronta:
ponerse a tono con el tiempo que nos tocd vivir, hoy en el Siglo XXI las

empresas son obligadas a hacerlo, sino solo seran historia.

En México, los tratados comerciales abren las fronteras con la mayor
cantidad de paises, esta apertura econdémica genera necesariamente un
cambio en el comportamiento del consumidor, en la medida que cuenta con
muchas opciones para elegir; por lo tanto esta diversidad en el mercado
obliga a crear mejores productos que cumplan con las necesidades de los

consumidores.

En este contexto, solo queda una solucion: diferenciarse a través de una

calidad capaz de satisfacer al cliente mas exigente, donde la exigencia ya no
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concierne solo a las alternativas locales sino también a las globales, con esto
se crearan los consumidores de clase mundial, quiénes con sus exigencias

obligaran a las empresas a brindar calidad creciente.

Para lograr calidad de clase mundial no bastara el ingenio, ni el trabajo
arduo, serd también indispensable instalar sistemas de administracién de
calidad como una decision estratégica de la organizacion, el cual debe estar
influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos
suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura de la

organizacion, para que asi esta funcione de manera eficaz.
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2.7 La calidad y los sistemas de administracion para lograrla

Las empresas trasnacionales que han logrado imponer al mundo entero

sus marcas se sienten orgullosas por sus logros en el terreno de la calidad.

La empresa es una productora de bienes y servicios que satisface las
necesidades de un mercado de consumo y opera normalmente en un
entorno incierto y competitivo. Es a su vez una consumidora de bienes y
servicios los cuales adquiere en otro mercado de bienes y servicios,

concepto dual de la empresa.

El producto, bien o servicio, es el reflejo e imagen de la empresa
necesaria para sus operaciones en el mercado, y debe ser medido por una
variable muy importante y fundamental en la gestion, pero venida a menos, y
descuidado por las gerencias, en especial en nuestro pais: La Calidad;
calidad que evaluada en el producto que el mercado recibe debe reflejar la
calidad de toda la organizacion.

Es por eso que en cualquier circunstancia triunfadora se manifiesta la
calidad como elemento materializador de una estrategia visionaria y

ambiciosa.

Se identifica el afio de 1950 como el punto de partida de la calidad como
disciplina integral de la gerencia moderna. En este afio, el Dr. W. Edwards
Deming imparti6 las primeras conferencias de calidad que habrian de

revolucionar el pensamiento gerencial de la época, sobre todo en Japon.

Es hasta 1980 cuando en Occidente especificamente en Estados Unidos
de América se interesan por las nuevas filosofias de calidad aplicadas en la

industria del Jap6n que hicieron de esta una nacion fuerte y competitiva.
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El mundo entero despertd al confirmar que este asunto de la calidad era
mas serio de lo que parecia. Empresas de todas latitudes hincaron su
proceso de transformacién. Las que llevaron a cabo esfuerzos serios,
ordenados, comprometidos y guiados por profesionales de la calidad;
comenzaron a conquistar mercados en forma creciente y a disfrutar de una

bonanza financiera que no sospechaban.

Paralelo al auge de la calidad filoséfica y estadistica se inicid el
movimiento de aseguramiento con el énfasis en la documentacion,

conduciendo a la creacién de normas internacionales.

El impacto de esta cruzada se aprecia en todas aquellas empresas que se
han dejado vacunar con el virus de la modernidad. Han cambiado la forma de
administrar y mejor aun, han contribuido a elevar la calidad de vida de la
poblacion, al ofrecer productos y servicios mas satisfactorios a precios que

han logrado contener su ritmo ascendente.

Es el concepto administrativo con el mas rapido proceso de aceptacién en
toda la historia de la humanidad.
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2.8 Disefio y establecimiento de Sistemas de Gestion de
Calidad

Las empresas deben descubrir que el desarrollo de un Sistema de
Gestion de la Calidad, contribuirda a ordenar la empresa, asi como a
mantener sus procesos dentro de un estandar anico, en donde lo
fundamental es que se dé el proceso de mejora continua, no tan solo de los
indicadores del sistema de calidad, sino el conjunto de indicadores,
incluyendo los financieros, que es donde al final se mide el resultado de toda

la gestion empresarial.

Las organizaciones que perduraran seran aquéllas que hagan del cambio
una fuente inagotable de oportunidades. Van a competir con el mundo,
entonces deberan adecuarse rapida y eficientemente a nuevos entornos
econémicos y a nuevas tecnologias. Estaran centradas en sus clientes,
buscando constantemente la manera de aumentar la satisfaccion de los
mismos, creando asi un constante diferencial competitivo que les permitira

permanecer y crecer en el mercado.

El proceso requiere un profundo cambio cultural que involucre a todos los
integrantes de la organizacion y, la Unica manera de realizar este cambio, es

con el liderazgo y compromiso indeclinable de la direccion.

De manera que el Sistema de Gestién de la Calidad, cuyos requisitos
contiene la norma ISO 9001, provee el marco adecuado para llevar adelante
el cambio que permitird a las organizaciones perdurar en el tiempo. En

particular, la norma ISO 9001
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Exige el compromiso de identificar y cumplir siempre los requisitos de
los clientes y de mejorar constantemente el conjunto de actividades

gue afectan a la Calidad de los productos y servicios.

Apunta a la identificacion de los procesos de la empresa que agregan

valor al producto y servicio y al control de los mismos.

Enfoca la eliminacién de los problemas a través de buscar siempre la

causa raiz de los mismos y eliminarla.

Se centra en la planificacion y en las actividades preventivas.

Promueve la toma de decisiones basada en informacién verificable.

Requiere gque todos los integrantes de la organizacién conozcan su
ambito de desempefio, su autoridad para tomar decisiones y actuar, la
importancia de sus tareas en el cumplimiento de las politicas y
objetivos de la empresa y que posean la formacién adecuada para

desarrollar sus tareas con eficacia.

Por lo tanto; el Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta para

el cambio, no realiza el cambio, la Unica que puede realizar el cambio de

cultura en la organizacion es la direccion.

Las organizaciones pueden, de acuerdo a sus necesidades, certificar o no

su Sistema de Gestion de la Calidad, pero la certificacion solo tiene

verdadero valor cuando refleja una organizacion centrada en el cliente,

flexible pero rigurosa y capaz de desenvolverse eficientemente en un entorno

econdémico y tecnoldgico constantemente cambiante.
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2.9 Ocho principios para crear una cultura de calidad

“Los ocho principios de la calidad son utilizados por las empresas como
una herramienta para mejorar el desempefo de sus organizaciones. A pesar
de que cada principio tiene utilidad por si solo, es conveniente éstos se
apliguen de forma integral como un todo en donde existe una relacion de
causa efectos entre los ocho principios, todos con el proposito de satisfacer

las necesidades del Cliente y cumplir el propésito de la organizacién”.**

Principio 1- Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por ello es necesario:

e Entender sus necesidades, tanto actuales como futuras;
e Cumplir con sus requisitos; y

o Esforzarse por ir més alla de lo que esperan de la organizacion.

Principio 2 — Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
administracion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Principio 3 - Participacién del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su

total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

! SOCIETE GENERALE DE SURVEILLANCE (SGS), Los 8 principios de la Calidad, Comunicado BT-02 REV-0-
101002, p.1
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beneficio de esta. Personas motivadas, comprometidas e involucradas dentro
de la organizacion; innovacion y creatividad para alcanzar los objetivos de la
organizacion.

Principio 4 - Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Principio 5 - Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro
de sus objetivos.

Principio 6 - Mejora continua

La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

Principio 7 - Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la

informacion.

Principio 8 - Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una Organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.
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2.10 Generalidades de la Norma API Specification Q1 ISO TS
29001

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad deberia ser una
decision estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del
sistema de gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por
diferentes necesidades, objetivos de calidad, los productos suministrados, los

procesos empleados y el tamafio y estructura de la organizacion.

La norma API Specification Q1 especificacion para programas de calidad,
establece los lineamientos con los que debe cumplir todo Sistema de Gestion
de Calidad de las organizaciones que manufacturan productos o servicios

para la industria del petréleo, petroquimica y gas natural.

Como ya se establecio al inicio de esta investigacion la necesidad de que
CEMEX MEXICO Planta Valles adecué su Sistema de Gestion de Calidad,
radica en la necesidad de que su nuevo producto Cemento Clase H cumpla
con los requisitos observados por el cliente.

‘La norma APl Specification Q1 toma el texto original de la 1SO
9001:2000, sin alterar la integridad de la norma y afiade consigo requisitos
suplementarios que solo aplican al sector de la industria del petréleo,

petroquimica y gas natural”.*?

Tal es asi que la norma API Specification Q1 basa el Sistema de Gestion
de Calidad en la Norma ISO 9001:2000, por lo que presenta un enfoque
basado en procesos y con esto se refiere a asegurar que en los diferentes
procesos que se tengan contemplados para la realizacion del producto, se
cumplan y se mejoren continuamente de tal modo que genere el

Cumplimiento de la Satisfaccion del Cliente.

12 API Specification Q1 ISO TS 29001, p. iv
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El modelo de un Sistema de Gestiobn Calidad basado en procesos
presentado en la figura 2.10 ilustra los vinculos entre los procesos. Esta
figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los

requisitos como elementos de entrada.
El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la

informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion

ha cumplido sus requisitos.

MEJORA CONTINUA |

h Realizacién de

Producto / Servicio Producto /

Servicio

c c
L L
I Gestion de Medicién, anélisis, Jd I
E E
N 3 N
T T
E E

Sistema Administrativo de Calidad

Figura 2.10. Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos

Por lo tanto como se puede apreciar existe un fraccionamiento de las
actividades de las organizaciones en cuatro bloques, que enfatizan el

enfoque de proceso en el siguiente orden:
1. Responsabilidad de la Direccion
2. Administracion de los Recursos
3. Realizacién del Producto

4. Medicion, Andlisis y Mejora.
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2.11 Comparacién entre las Normas API Specification Q1 ISO
TS 29001 e 1ISO 9001:2000

Como ya se habia explicado anteriormente hay gran similitud entre las
normas API Specification Q1 ISO TS 29001 e ISO 9001:2000, su diferencia
radica solamente en que la primera norma contiene afadidos algunos
requisitos suplementarios sobre los que marca la norma ISO 9001:2000, esto
se debe a que API Specification Q1 ISO TS 29001 es requerida solamente
para las empresas que proveen al sector de la industria del petroleo,

petroquimica y gas natural.

Las diferencias fundamentales entre la ISO 9001 y la API Q1 se vinculan
con el disefio y el control; la norma API Q1 no permite muchas exclusiones a

su sistema, mientras que la ISO 9001 si lo hace.

Otro aspecto seria la independencia de la actividad de inspeccion, de
acuerdo a la especificaciéon API Q1 el fabricante de un producto no puede a
la vez realizar la inspeccion del mismo. Esto implica cambios en la estructura
de la organizacién. Ademas otra diferencia esta ligada a los procedimientos;
la APl Q1 exige el mantenimiento de un mayor numero de procedimientos
que la ISO 9001. También establece mas requisitos para la seleccién,

aprobacion, calificacién y monitoreo de los proveedores.

La siguiente tabla muestra los requisitos con los que cuenta la Norma API
Specification Q1 ISO TS 29001 y la Norma 1SO 9001:2000, como se puede
apreciar los requisitos son similares en ambas normas, excepto por los
requerimientos suplementarios de la Norma API Specification Q1 ISO TS
29001 que aplican para las empresa que incursionan con productos dentro

de la industria del petrdleo, petroquimica y gas natural.
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Tabla 2.2. Requisitos generales de la Norma API Specification Q1 (API
Specification Q1 ISO TS 29001 Specification for Quality Programs for the
Petroleum, Petrochemical and Natural Gas Industry) y Requisitos de la Norma
ISO 9001:2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000 Sistemas de Gestion de Calidad.

API Spec Q1, 7th Edition 1ISO 9001:2000

1

11
1.2
121
2

3

3.1

4
4.1
4.2
42.1
4.2.2
42.2.1
4.2.3

4.2.3.1
4.2.3.2

4.2.4
4.2.4.1

5.1
5.2
5.3
53.1
5.4
54.1

54.2

55

55.1
5.5.2

553

Scope

General

Application
Application-Supplemental
Normative referente

Terms and definition

Terms and definitions for the
petroleum, petrochimical and natural
gas industries

Quality Management System(title)
General Requeriments
Documentation requeriments (title)
General

Quality Manual

Quality Manual-Supplemental

Control of documents

Control of documents-Supplemental
Control of documents changes-
Supplemental

Control of records

Control of records-Supplemental
Management responsability(title)
Management commitment
Customer focus

Quality Police

Quality Police-Supplemental
Planning(title)

Quality Objectives

Quality management system planning
Responsability,authority and
communication(title)

Responsability and authority
Management representative

Internal communication

Scope

General

Application
Application-Supplemental
Normative reference
Terms and definitions

Quality Management System
General Requeriments
Documentation requeriments
General

Quality Manual

Control of documents

Control of records

Management responsability
Management commitment
Customer focus

Quality Police

Planning

Quality Objectives

Quality management system
planning
Responsability,authority and
communication
Responsability and authority
Management representative

Internal communication
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Tabla 2.2. (Continuacién)

API Spec Q1, 7th Edition ISO 9001:2000

5.6
5.6.1

5.6.1.1.

5.6.2
5.6.2.1

5.6.3
6

6.1
6.2
6.2.1

6.2.2

6.2.2.1
6.3

6.4

7

7.1

7.1.1
7.2
7.2.1

7.2.2

7221

7.2.3
7.3
7.3.1

7.3.11

7.3.1.2
7.3.2

7.3.2.1

7.3.3
7.3.4

7.34.1

7.3.5
7.3.6

Management review(title)
General
General-Supplemental
Review input

Review input-Supplemental
Review output

Resource management (title)
Provision of resources
Human resources(title)
General

Competence, awareness and training
Training- Supplemental
Infraestructure

Work enviroment

Product realization (title)

Planning of product realization
Planning of product realization-
Supplemental

Customer-related processes
Determination of requeriments related
to the product

Review of requeriments related to the
product

Review of requeriments related to the
product-Supplemental

Customer communication

Design and development(title)
Design and development planning
Design and development planning-
Supplemental

Design documentation-Suplemental

Design and development inputs
Design and development inputs-
Supplemental

Design and development outputs

Design and development review
Design and development review-
Supplemental

Design and development verification
Design and development validation

Management review
General

Review input

Review output

Resource management
Provision of resources
Human resources

General

Competence, awareness and
training

Infrastructure

Work enviroment

Product realization

Planning of product realization

Customer-related processes
Determination of requeriments
related to the product

Review of requeriments related to
the product

Customer communication
Design and development

Design and development planning

Design and development inputs

Design and development outputs
Design and development review

Design and development
verification

Design and development validation
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Tabla 2.2. (Continuacién)

7.3.7

7.3.7.1

7.4
7.4.1
74.1.1

7.4.1.2

7.4.1.3

7.4.2
74.2.1
7.4.3

74.3.1
7.5
7.5.1

7.5.1.1
7.5.1.2

7.5.2

7521
7.5.3
7.5.3.1

7.5.3.2

7.5.3.3
7.5.4

7541

7.5.5
7551

7.5.5.2

7.6

7.6.1
7.6.2

API Spec Q1, 7th Edition

Control of design and development
changes

Control of design and development
changes-Supplemental
Purchasing(title)

Purchasing processes
Purchasing processes-Supplemental

Criteria for supplier
selection,evaluation,and re-evaluation

Supplier provided special processes

Purchasing information

Purchasing information-Supplemental
Verification of pruchased product
Verification of pruchased product-
Supplemental

Production and service provision (title)
Control of production and service
provision

Control of production and service
provision-Supplemental

Processes Controls

Validation of processes for production
and service provision

Validation of processes for production
and service provision-Supplemental
Identification and traceability
Identification and traceability-
Supplemental

Identification and traceability
maintenance and replacement
Product status-Supplemental

Customer property
Customer property-Supplemental

Preservation of product

Preservation of product-Supplemental
Periodic assessment of stock-
Supplemental

Control of monitoring and measuring
devices

Control of monitoring and measuring
devices-Supplemental

Enviromental conditions

ISO 9001:2000

Control of design and development
changes

Purchasing
Purchasing processes

Criteria for supplier
selection,evaluation,and re-
evaluation

Supplier provided special
processes

Purchasing information

Verification of pruchased product

Production and service provision
Control of production and service
provision

Processes Controls

Validation of processes for
production and service provision

Identification and traceability

Identification and traceability
maintenance and replacement

Customer property

Preservation of product

Control of monitoring and
measuring devices

Enviromental conditions

56



2. EL MARCO TEORICO

Tabla 2.2. (Continuacién)

API Spec Q1, 7th Edition ISO 9001:2000

8

8.1
8.2
8.2.1

8.2.2

8.2.2.1
8.2.2.2

8.2.3

8.2.4

8.24.1
8.2.4.2

8.3
8.3.1

8.3.2

8.3.3
8.4
8.4.1
8.5
8.5.1

8511

8.5.2
8.5.2.1

8.5.2.2

8.5.3
8.5.3.1

Measurement, analyisis and
improvement (title)

General

Monitoring and measuring (title)
Customer satisfaction

Internal Audit

Internal Audit-Supplemental
Submission of action plans
Monitoring and measurement of
processes

Monitoring and measurement of
product

Monitoring and measurement of
product-Supplemental

Final acceptance of product

Control of nonconforming product
Concession-Supplemental
Release or acceptance of
nonconforming product under
concession

Field nonconformity analysis
Analysis of data

Analysis of data-Supplemental
Improvement (title)

Continual improvement
Continual improvement of the
organization

Corrective action

Corrective action-Supplemental

Corrective action response times

Preventive action

Corrective preventive-Supplemental

Measurement, analyisis and
improvement

General

Monitoring and measuring
Customer satisfaction

Internal Audit

Submission of action plans
Monitoring and measurement of
processes

Monitoring and measurement of
product

Final acceptance of product
Control of nonconforming
product

Release or acceptanc of
nonconforming product under
concession

Field nonconformity analysis
Analysis of data

Improvement

Continual improvement
Continual improvement of the
organization

Corrective action

Corrective action response
times

Preventive action
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2.12 Beneficios de la Norma API Q1 ISO TS 29001

Al aplicar la Norma API Q1 a las organizaciones del sector de la industria
del petréleo, petroquimica y gas natural se pueden obtener los siguientes

beneficios®:

e Mejora del Sistema de Gestion de Calidad ya que hay mayores controles
en el sitio de fabricacion de los equipos.

e Ayuda a cumplir con los requerimientos de los contratos hacia los
clientes.

e La mayoria de las empresas recurre al Programa API para validar a
proveedores criticos y muchos de ellos no pueden participar en las
actividades de contratacion, si no tienen una certificacion.

e Constituye un buen programa de marketing para las compafiias ya que el
nombre APl y su experiencia en la industria del petroleo, petroquimica y
gas natural les otorga mucha credibilidad.

e Al obtener el certificado de la Norma APl Q1 se puede contar con la
licencia automaticamente del Programa Monograma API (Manejo de la
marca API en el producto).

e Expandirse dentro del mercado del sector de la industria del petroleo,

petroquimica y gas natural.

13 American Petroleum Institute, Quality Programs, Comunicado 21082/ 6.01 U.S.A. p.1
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2.13 El modelo de la Norma API Specification Q1 ISO TS

29001 y su piramide documental

La norma se representa con un modelo en donde las entradas y las
salidas las constituyen las partes interesadas. Se trata de ampliar la vision
para entender que un sistema de administracion de la calidad va mas alla de
los clientes, al comprometerse también con la satisfaccion de proveedores,

empleados, accionistas y sociedad en general.

Estas partes interesadas se convierten en el origen y fin del sistema. En el
origen esta el planteamiento de los requisitos y en la finalidad se encuentra la

satisfaccion de dichos requisitos.

La dinamica del sistema se refleja en la articulacion de cinco procesos: el
sistema de administracion de calidad (SAC), responsabilidad de la direccion,
administracion de los recursos, elaboracion del producto o prestacion del

servicio y medicion, analisis y mejora (Ver figura 2.10).

En todo momento estos cinco procesos deben estar impregnados de los
ocho principios para crear una cultura de calidad.

La creacion del sistema especifico para una empresa debe tener una

estructura documental de cinco niveles:

a) la definicién de su politica de calidad y el planteamiento de objetivos para

el sistema de administracion de la calidad.

b) Manual de calidad que describa el alcance del sistema, asi como sus

posibles exclusiones.
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c) Seis procedimientos documentados:

Requisito 4.2.3 para el control de documentos

Requisito 4.2.4 para el control de los registros del SAC
Requisito 8.2.2 para las auditorias internas

Requisito 8.3 para el control de los productos no conformes
Requisito 8.5.2 para las acciones correctivas

Requisito 8.5.3 para las acciones preventivas

d) Documentos del sistema de administracion de la calidad

e) Registros del SAC

El propdsito de esta documentacién es proporcionar evidencia objetiva de
que los procesos cuentan con una planeacion sistematica, elementos
consistentes para su ejecucion, controles que facilitan la obtencion de
registros y por ultimo, que existen mecanismos establecidos para mejorar

cada proceso.

Estos documentos pueden ser, algunos de los siguientes: diagramas,
flujogramas, organigramas, listas de partes o de componentes, instructivos,
formatos, programas de trabajo (ventas, produccion, finanzas, etc), planes de
calidad o cualquier otro documento que sirva para proporcionar evidencia de

gue un proceso se encuentra bajo control.

En la figura 2.11 se muestra el modelo integrado en el cual se combinan
los tres elementos fundamentales del Sistema de Administracion de Calidad:

el modelo de procesos, la piramide documental y los ochos principios.**

14 Navarrete,G., Castefianos G. y Esparza M., Hacia una calidad mas robusta con 1ISO 9000:2000, p.54
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Los ocho principios para ¢crear una cultura de calidad

Figura 2.11. Modelo integrado del Sistema de Administracion de Calidad
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2.14 Caracteristicas relevantes de la Norma API Specification
Q11SO TS 29001

Las caracteristicas principales de esta norma son las siguientes:

Se ha alineado la norma API Q1 a la ISO 9001:2000. API decidi6 tomar el
formato de la ISO 9001:2000 e incorporé 43 requisitos adicionales. Estos
requisitos fueron identificados durante los ultimos 20 afios por expertos
de la industria petrolera, quienes los consideran claves para el
funcionamiento de los sistemas de gestion de calidad en el sector.

La APl Q1 esta a la vez disponible como un estandar APl y como uno
ISO. En este ultimo caso se llama ISO/TS 29001. Fue elaborada por el
Comité Técnico ISO/TC 67 Equipos y materiales para la industria del

petréleo, petroquimica y gas natural.

Enfoque de Procesos; es decir, su estructura es de tal forma que facilita la
idea de que todos los procesos estan enlazados y de que los productos

de uno tiene fuerte influencia en las entradas del siguiente.

La alta administracion debe estar presente y proporcionar sentido de
direccion debiéndose entender que la direccion no se debe limitar al
negocio y a los mercados, ademas debe incluir la direccion de las
personas, asegurar su compromiso de areas y mantener la conciencia
entre el personal de la organizacidbn respecto a la importancia de

satisfacer los requisitos del cliente.
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e La organizacion debe establecer procesos en el sistema de
administracion de la calidad para la mejora continua. Estos procesos
deben incluir métodos y mediciones acordes al producto o servicio.

e El sistema debe asegurar el logro de la confianza del cliente y que sus

requisitos sean totalmente comprendidos y satisfechos.

e Las actividades relevantes de planeaciéon deben incluir objetivos para
cada una de las funciones relevantes y sus respectivos niveles dentro de

la organizacion.

e El uso de la informacion generada por el sistema, para facilitar la mejora
en los datos, resultados de auditorias internas y medicion de la

satisfaccion del cliente.

e Se pasa del aseguramiento a la administracion de calidad.

e Los requerimientos de la norma son aplicables a las organizaciones que
incursionan en el sector de la industria del petroleo, petroquimica y gas

natural.

De esta manera esta norma desarrolla un modelo de proceso para definir
los requisitos genéricos de un sistema de administracion de la calidad ligado

a procesos. El concepto de modelo de proceso se basa en lo siguiente:

1. El cliente participa en la definicibn de los requisitos de entrada
(inputs).

2. Se utiliza el concepto de administracion de procesos para la entrega
del producto o servicio.

3. los resultados del proceso (outputs) se verifican contra los datos de
entrada (inputs).
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4. las mediciones de satisfaccion del cliente se utilizan como una valiosa

fuente de informacién para el analisis y la mejora continua.

En la figura 2.12 se muestra como se puede esquematizar dicho modelo:

MODELO DE ENFOQUE DE PROCESQS

Partes

Imteresadas - PROCESO
: 2

Entradas : PRO:: £so h PRO:ESO : Resultado

Inputs : Outputs o

ADMINISTRACI ON

Figura 2.12. Modelo de Enfoque de Procesos

Como resultado de este modelo se da un enfoque unificado por medio
del fraccionamiento de las actividades de las organizaciones en cuatro
bloques, que enfatizan el enfoque de proceso en el orden siguiente:

Responsabilidad de la Direccion
Administracion de Recursos

Realizacion del Producto

A

Medicion, Andlisis y Mejora
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Otra caracteristica relevante de este modelo es la aplicacion de los

elementos anteriores sobre los principios de gestién de la calidad como se

muestra en la figura 2.13 que a continuacion se presenta:

DRIENTACION AL
CLIENTE

MEJORA CONTINUA

RELACIONES DE
BENEFICIO MUTUO
CONLOS
PROVEEDORES

LIDERAZGO

Sisterna de

Administracion
de la Calidad

TOMA DE DECISIONES
CON BASE EN HECHOS

INVOLUCRACION DEL
PERSONAL

ENFOQUE BASADO EN
PROCESDS

ADMINISTRACION CON
ENFOQUE DE
SISTEMAS

Figura 2.13. Aplicacion de los principios de gestion de calidad al Sistema de

Administraciéon de la Calidad
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2.15 Estructura de la Norma API Specification Q1 ISO TS
29001

Dentro del alcance de esta norma se menciona que se establecen los
requisitos para que una organizacion pueda demostrar su habilidad a fin de
proporcionar, consistentemente, productos que cumplan tanto con los
requerimientos del cliente como con los requisitos regulatorios que le aplican

y que su sistema incluye un proceso de mejora continua.

Se menciona de manera especifica que esta norma define los
requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad para el disefio, desarrollo,
produccion, instalacion, productos y servicios para todas las organizaciones
de la industria del petrdleo, petroquimica gas natural, sin importar el tipo,
tamafo o producto que proporcione y que en caso de que, por la naturaleza
de la empresa y sus productos no sea aplicable algun requisito, éste podra
considerarse como una exclusion; misma que solo podra ser aceptada dentro
del requisito 7: Elaboracion del Producto; siempre y cuando esas
exclusiones no afecten la habilidad y responsabilidad de la organizacion para
proporcionar productos que satisfagan plenamente los requisitos regulatorios
y del cliente:

Requisito 7.3 Disefio y desarrollo

Requisito 7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

Requisito 7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio

Requisito 7.5.4 Propiedad del cliente
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La siguiente tabla nos muestra los requisitos contenidos en la norma API
Specification Q1 ISO TS 29001.

Tabla 2.3. Requisitos de la Norma API Specification Q1 ISO TS 29001

API Specification Q1 ISO TS 29001

0.1 Generalidades

0.2 Orientacioén a procesos

0.3 Relacién con 1ISO 9004

0.4 Compatibilidad con otros sistemas
0.5 Meta de la Norma

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

1.2.1 Aplicacién —Suplementario

3.1 Términos y definiciones para la industria del petréleo, petroguimica y
gas natural

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion (solo titulo)

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.2.1 Manual de la Calidad- Suplementario

4.2.3 Control de los documentos

4.2.3.1 Control de los documentos- Suplementario
4.2.3.2 Cambios en el control de los documentos —Suplementario
4.2.4 Control de los registros

4.2.4.1 Control de los registros - Suplementario

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.3.1 Politica de calidad —Suplementario

5.4 Planificacion (solo titulo)

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestién de la calidad
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion (sélo
titulo )

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna
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5.6 Revision por la direccion (sélo titulo)

5.6.1 Generalidades

5.6.1.1 Generalidades —Suplementario

5.6.2 Informacion para la revision

5.6.2 Informacion para la revision -Suplementario
5.6.3 Resultados de la revision

6. Administracion de los recursos (sélo titulo

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos (sélo titulo)

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
6.2.2.1 Formacién —Suplementario

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto (sélo titulo)

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

7.1.1 Planificacion de la realizacion del producto —Suplementario
7.2 Procesos relacionados con el cliente (sélo titulo)

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2.1 Revisibn de los requisitos relacionados con el producto -
Suplementario

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefo y desarrollo (sélo titulo)

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.1.1 Planificacién del disefio y desarrollo —Suplementario
7.3.1.2 Disefio de la documentacion —Suplementario

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.2.1 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo —Suplementario
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.4.1 Revision del disefio y desarrollo —Suplementario

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo

7.3.7.1 Control de cambios del disefio y desarrollo -Suplementario
7.4 Compras (sOlo titulo)

7.4.1 Proceso de compras

7.4.1.1 Proceso de compras —Suplementario

7.4.1.2 Criterios para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de los
proveedores

7.4.1.3 Procesos especiales proporcionados por los proveedores
7.4.2 Informacion de las compras

7.4.2.1 Informacion de la compras -Suplementario

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.4.3.1 Verificacion de los productos comprados -Suplementario
7.5 Produccion y prestacion del servicio (solo titulo)

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del

68



2. EL MARCO TEORICO

servicio

7.5.1.1 Control de la producciéon y de la prestacion del servicio —
Suplementario

7.5.1.2 Control del proceso

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio

7.5.2.1 Validacioén de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio —Suplementario

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad

7.5.3.1 Identificacion y trazabilidad —Suplementario

7.5.3.2 Mantenimiento y reemplazo de la Identificacion y trazabilidad
7.5.3.3 Estado del producto - Suplementario

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.4.1 Propiedad del cliente —Suplementario

7.5.5 Preservacion del producto

7.5.5.1 Preservacion del producto —Suplementario

7.5.5.2 Evaluacion periédica del producto en stock

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

7.6.1 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién —
Suplementario

7.6.2 Condiciones ambientales

8. Medicion, analisis y mejora (sélo titulo
8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién (solo titulo)

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.2.1Auditoria interna —Suplementario

8.2.2.2 Sometimiento a planes de accion

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

8.2.4.1 Seguimiento y medicion del producto —Suplementario
8.2.4.2 Aceptacion final del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.3.1 Concesion —Suplementario

8.3.2 Liberacion o aceptacion del producto no conforme bajo concesion
8.3.3 Andlisis de no conformidades de campo

8.4 Analisis de datos

8.4.1 Andlisis de datos —Suplementario

8.5 Mejora (solo titulo)

8.5.1 Mejora continua

8.5.1.1 Mejora continua -Suplementario

8.5.2 Accidn correctiva

8.5.2.1 Accidn correctiva —Suplementario

8.5.2.2 Tiempos de respuesta de una accion correctiva
8.5.3 Accidn preventiva

8.5.3.1 Accibn preventiva —Suplementario
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2.15.1 Sistema de Administracion de la Calidad

Este requisito se refiere a las caracteristicas que el sistema debe reunir
de tal manera que se establezca formalmente y se documente el alcance, los
procesos y su secuencia, los métodos para asegurar que la operacion y
control de estos procesos es efectiva y que se esta mejorando
continuamente la efectividad del sistema en su totalidad. Son dos los
aspectos fundamentales que enfatiza, por un lado el que se desarrollen los
componentes del sistema en forma integral, no por separado, y por otro las
actividades relacionadas con la elaboracién y control de la documentacién.

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes

(respetando la numeracion de los requisitos en la norma API)*>:
4.1 Requisitos generales

En este subrequisito la norma no pide de forma obligatoria que el sistema
de administracibn de la calidad se establezca formalmente, esté
documentado e implantado y se le proporcione mantenimiento, asi como
darle mejoramiento continuo a su efectividad. Por ello, es necesario
identificar los procesos a incluir y aplicarlos a lo largo de toda la

organizacion, determinado su secuencia e interaccion.

Es una obligacion de la organizacion asegurar la disponibilidad de los
recursos y la informacion necesaria para apoyar la operacién; también
realizar las mediciones y andlisis de estos procesos y con base en ello
implantar acciones para lograr los resultados esperados y el mejoramiento

continuo.

15 Los requisitos siguen la numeracion marcada en la Norma API Specification Q1 ISO TS 29001, p. 7-8.
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Los procesos a incluir deben considerar tanto las actividades
administrativas y las de provision de recursos, como las de elaboracion del

producto y las mediciones.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos,
la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del

sistema de gestidn de la calidad.

4.2 Requisitos de la documentacion (solo titulo)

En esta seccion la norma nos pide documentar en forma obligatoria lo

siguiente:

e Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos
de la calidad.

e Un manual de la calidad.

e Los procedimientos documentados requeridos en esta norma.

e Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

e Los registros requeridos por esta norma.
Aclara que en cada organizacion la extension de la documentacion puede
variar en funcién del tamafio, y del tipo de actividades de la organizacion, la

complejidad de sus procesos y las habilidades de su personal.

Incluye una nota aclaratoria sobre la documentacion la cual puede estar

en cualquier formato o tipo de medio. Relativo al uso del término
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"procedimiento documentado” dentro de esta norma, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.

Se incluyen los siguientes subrequisitos:

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.2.1 Manual de la Calidad- Suplementario

4.2.3 Control de los documentos

4.2.3.1 Control de los documentos- Suplementario

4.2.3.2 Cambios en el control de los documentos —Suplementario
4.2.4 Control de los registros

4.2.4.1 Control de los registros — Suplementario
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2.15.2 Responsabilidad de la direccion

Este apartado establece el liderazgo, el compromiso y la participacion
dindmica por parte de la alta direccion de las organizaciones, como la base
esencial para el desarrollo y mejora del sistema de administracion de la
calidad, propiciando beneficios como: el establecimiento de la vision y
mision, asi como los objetivos estratégicos de la organizacion; fomento de la
confianza con el personal de la empresa en funcion de su congruencia
ejemplar con el sistema; mantenimiento y mejora de la efectividad y eficiencia

del sistema de administracion de la calidad.

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes

(respetando la numeracion de los requisitos en la norma API)*®:

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestién de la calidad, asi como
con la mejora continua de su eficacia: comunicando a la organizacion la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios; estableciendo la politica de la calidad; asegurando que se
establecen los objetivos de la calidad; llevando a cabo las revisiones por la
direccion; y asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se

determinan y se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del

cliente.

16 Ibidem, p. 9-11
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5.3 Politica de la calidad

Es una obligacion de la alta direccion emitir una politica de la calidad que
contenga congruencia con el proposito de la organizacion, que incluya el
compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
efectividad al sistema y que sirva como referencia y enlace para definir y

monitorear los objetivos de la calidad.

Ademas contiene el subrequisito:

5.3.1 Politica de calidad —Suplementario

5.4 Planificacion (sélo titulo)

En el primer inciso de este requisito de la norma marca que dentro de la
planeacién, es necesario contar con objetivos de la calidad y esto implica que
la alta direccion se asegure que estos objetivos contengan las necesidades y
requerimientos del producto y desplegarlos a todos los niveles y funciones
implicados en el sistema. Estos tienen que ser monitoreados y ser

congruentes con la politica de la calidad.

Contiene los subrequisitos:

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion (sélo titulo )
Es una exigencia de la norma, que la alta direccion se asegure de definir
las responsabilidades y autoridades, y que estas sean difundidas a través de

la organizacion.
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Contiene los subrequisitos:

5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccién (sélo titulo)

La alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de
gestibn de la calidad de la organizacién, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestidon de la calidad, incluyendo la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad. Deben mantenerse registros de las

revisiones por la direccion.

Contiene los subrequisitos:

5.6.1 Generalidades

5.6.1.1 Generalidades —Suplementario

5.6.2 Informacion para la revision

5.6.2 Informacién para la revision -Suplementario

5.6.3 Resultados de la revision
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2.15.3 Administracién de los recursos

Este requisito establece lo que una organizacion debe cumplir bajo un
sistema de administracion de calidad y consiste basicamente en que
identifique y proporcione los recursos necesarios para la implantacion,
mantenimiento y mejora continua de la efectividad del sistema de
administracion de la calidad, con el objeto de lograr la satisfaccion del cliente

y los objetivos de la calidad que se haya fijado.

Los recursos a los que se refiere este requisito son aquellos que afectan
la calidad del producto o servicio, y especificamente se orienta a la
competencia de los recursos humanos para realizar el trabajo, a la
infraestructura y al ambiente de trabajo necesarios en la elaboracion del

producto o servicio.

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes

(respetando la numeracion de los requisitos en la norma API)":
6.1 Provision de recursos

En este requisito la norma establece que la organizacion debe determinar
y proporcionar los recursos necesarios para: implementar y mantener el
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia; y
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

7 |bidem, p.12-13
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6.2 Recursos humanos (s0lo titulo)

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto
debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas. Para cumplir con esto es necesario determinar la
competencia que debe tener el personal, proporcionarle el entrenamiento
correspondiente y evaluar la efectividad de dichas actividades. Debe
asegurarse también que el personal comprenda la relevancia de las
actividades que realiza y cdmo estas contribuyen para el logro de los

objetivos de calidad.

Contiene los subrequisitos:

6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

6.2.2.1 Formacion —Suplementario

6.3 Infraestructura

La organizacibn debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: edificios, espacio
de trabajo y servicios asociados; equipo para los procesos, (tanto hardware
como software); y servicios de apoyo tales (como transporte o

comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo

necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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2.15.4 Realizacién del producto

La elaboracion del producto o servicio es la piedra angular de cualquier
sistema administrativo de la calidad, ya que en este convergen todos los
demas procesos de la organizacion con el propésito de producir y ofrecer un
producto o servicio que satisfaga plenamente las necesidades, expectativas

y requerimientos de sus clientes y demas partes interesadas.

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes

(respetando la numeracion de los requisitos en la norma API)*2:

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

En este subrequisito se establece que la organizacién debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los

requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion
debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente: los objetivos de la
calidad y los requisitos para el producto; la necesidad de establecer
procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el
producto; las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los
criterios para la aceptacién del mismo; y los registros que sean necesarios
para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el producto

resultante cumplen los requisitos.

'8 |bidem, p.13-21
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Ademas contiene el subrequisito:

7.1.1 Planificacion de la realizacion del producto —Suplementario

7.2 Procesos relacionados con el cliente (sdlo titulo)

La organizacion debe determinar: los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma; los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea
conocido; los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto; y cualquier requisito adicional determinado por la organizacion. La
comunicacion con los clientes debe ser establecida a través de medios
efectivos para aspectos tales como: brindar informacion acerca del producto
0 servicio, responder a preguntas o dudas; manejo de ordenes, contratos o
pedidos, cualquier tipo de cambio que se hubiere hecho al producto, servicio,
contrato, pedido u orden, y por ultimo recibir retroalimentacion por parte del

cliente, incluyendo sus quejas.

Contiene los subrequisitos:

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

7.2.2.1 Revisiobn de los requisitos relacionados con el producto -
Suplementario

7.2.3 Comunicacion con el cliente
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7.3 Disefio y desarrollo (sélo titulo)

La organizaciéon debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del

producto. Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion

debe determinar: las etapas del disefio y desarrollo; la revision, verificacion y

validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo; y las

responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos

involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion

eficaz y una clara asignacion de responsabilidades. Los resultados de la

planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que

progresa el disefio y desarrollo.

Contiene los subrequisitos:

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.1.1 Planificacion del disefio y desarrollo —Suplementario
7.3.1.2 Disefio de la documentacion —Suplementario

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.2.1 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo —Suplementario
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.4.1 Revision del disefio y desarrollo —Suplementario

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacioén del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo

7.3.7.1 Control de cambios del disefio y desarrollo —Suplementario
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7.4 Compras (soélo titulo)

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de
su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive

de las mismas.

Contiene los subrequisitos:

7.4.1 Proceso de compras

7.4.1.1 Proceso de compras —Suplementario

7.4.1.2 Criterios para la seleccion, evaluacién y reevaluacion de los
proveedores

7.4.1.3 Procesos especiales proporcionados por los proveedores

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.2.1 Informacion de la compras -Suplementario

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.4.3.1 Verificaciéon de los productos comprados —Suplementario

7.5 Produccién y prestacion del servicio (sélo titulo)

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la

prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones
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controladas deben incluir, cuando sea aplicable: la disponibilidad de
informacion que describa las caracteristicas del producto; la disponibilidad de
instrucciones de trabajo, cuando sea necesario; el uso del equipo apropiado;
la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion; la
implementacion del seguimiento y de la medicion; y la implementacion de

actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

Contiene los subrequisitos:

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.1.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio —
Suplementario

7.5.1.2 Control del proceso

7.5.2 Validacion de los procesos de la producciéon y de la prestacion del
servicio

7.5.2.1 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio —Suplementario

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.3.1 ldentificacion y trazabilidad —Suplementario

7.5.3.2 Mantenimiento y reemplazo de la Identificacién y trazabilidad

7.5.3.3 Estado del producto - Suplementario

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.4.1 Propiedad del cliente —Suplementario

7.5.5 Preservacion del producto

7.5.5.1 Preservacion del producto —Suplementario

7.5.5.2 Evaluacion periodica del producto en stock
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y
los dispositivos de medicidn y seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos. La organizacion
debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos

de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el
equipo de medicion debe: calibrarse o verificarse a intervalos especificados o
antes de su utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a
patrones de medicidén nacionales o internacionales; cuando no existan tales
patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la
verificacion; ajustarse o reajustarse segun sea necesario; identificarse para
poder determinar el estado de calibracion; protegerse contra ajustes que
pudieran invalidar el resultado de la medicién; y protegerse contra los dafios
y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el

almacenamiento.
Incluye los subrequisitos:
7.6.1 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion -

Suplementario

7.6.2 Condiciones ambientales

83



2. EL MARCO TEORICO

2.15.5 Medicién, andlisis y mejora

En este apartado se presentan los elementos de cumplimiento obligatorio
que debe incluir el sistema de administracion de la calidad, para poder
implantar la medicion, analisis y mejora del desempefio de los productos y

procesos.

Asimismo, se plantean las diferentes alternativas para su cobertura, en
funcion del aprovechamiento de las fuentes de informacion disponibles y de
la importancia de abordar como habito organizacional el fundamentar la toma

de decisiones en la correcta medicion de hechos.

Los subrequisitos e incisos que contiene este requisito, son los siguientes
(respetando la numeracion de los requisitos en la norma API)*®:

8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para: demostrar la
conformidad del producto; asegurarse de la conformidad del sistema de
gestion de la calidad; y mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe comprender la determinacion de los
métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su

utilizacion.
8.2 Seguimiento y medicién (solo titulo)

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la

calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién

19 |bidem, p.22-25

84



2. EL MARCO TEORICO

relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos

para obtener y utilizar dicha informacion.

Incluye los subrequisitos:

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.2.1Auditoria interna —Suplementario

8.2.2.2 Sometimiento a planes de accién

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.2.4.1 Seguimiento y medicion del producto —Suplementario
8.2.4.2 Aceptacion final del producto

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea
conforme con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o
entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar

definidos en un procedimiento documentado.

La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras: tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada; autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo
concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente; y tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente

previsto.
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Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que
se hayan obtenido. Cuando se corrige un producto no conforme, debe
someterse a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los

requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o
cuando ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones
apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no
conformidad.

Contiene los subrequisitos:
8.3.1 Concesién —Suplementario
8.3.2 Liberacién o aceptacion del producto no conforme bajo concesion
8.3.3 Andlisis de no conformidades de campo

8.4 Andlisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion
de la calidad y para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestién de la calidad. Esto debe incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera otras
fuentes pertinentes.

Ademas contiene el subrequisito:

8.4.1 Andlisis de datos —Suplementario
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8.5 Mejora (s6lo titulo)

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos
de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las

acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccién.

Contiene los subrequisitos:

8.5.1 Mejora continua

8.5.1.1 Mejora continua -Suplementario

8.5.2 Accion correctiva

8.5.2.1 Accion correctiva —Suplementario

8.5.2.2 Tiempos de respuesta de una accion correctiva
8.5.3 Accion preventiva

8.5.3.1 Accion preventiva —Suplementario
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2.16 Las organizaciones basadas en procesos

Entender como funcionan los procesos y cuales son los tipos existentes
es importante para determinar como ellos deben ser gerenciados, obteniendo
el mejor resultado. Definitivamente cada tipo de proceso tiene caracteristicas

diferentes y debe ser gerenciado de manera especifica.

La gestion mediante procesos da a la organizacion una vision horizontal
de como las cosas funcionan, facilitando la comprension y propiciando el

perfeccionamiento de las interfaces funcionales.

La adopciéon del punto de vista de proceso en la gestibn de las
organizaciones pone de manifiesto la importancia de las funciones ligadas a

procesos, que incluyen:

* Liderazgo del grupo;

* Vinculacién entre personas;

* Facilitar los mecanismos grupales;

» Desarrollo del conocimiento;

» Gerenciamiento de las agendas de compromiso;
» Soporte a los equipos.

» Desarrollo de habilidades basicas;

* Relaciones interpersonales;

* Polivalencia;

* Creatividad;

* Planeamiento.

Frecuentemente las empresas que trabajan con estructura funcional y
optan por la gestion de procesos, deben revalidar sus procesos internos, o

redisefiarlos para que estos se adecuen a la nueva forma de gerenciamiento.
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2.16.1 Organizacién por procesos

El enfoque por procesos cruza las funciones para focalizar al cliente. Esta
estructura atraviesa las fronteras funcionales, con una sensible ganancia de

tiempo, calidad y capacidad de atencion.

Cambiar la estructura funcional de la empresa a una estructura por
procesos implica definir la responsabilidad de la marcha del proceso,
minimizar las transferencias, maximizar el agrupamiento de actividades y

disminuir el gasto de energia.

La figura del gerente, de la forma tradicional, ahora no existe mas. El
gerente actla como soporte técnico, teniendo como responsabilidad
desarrollar las habilidades de los integrantes de los procesos, sin tener
superioridad jerarquica sobre ellos. Algunos autores ni los llaman Gerentes,

los mencionan como Consultores, Soporte y otros.

Es importante notar que en las organizaciones por procesos, el trabajo es
realizado por los Equipos de Proceso. Los gerentes y duefios de los
procesos no son jefes, son personas con atribuciones especificas. La
responsabilidad por alcanzar los objetivos y metas estd en las manos del

equipo de proceso que ven al duefio del proceso como un lider.

Ante una cultura organizacional centralizada y verticalista, percibimos que
cambiar a una estructura por procesos es una tarea bastante complicada. En
realidad, este cambio cultural varia de a poco, a medida que los empresarios

comienzan a palpar los beneficios obtenidos por organizaciones de éxito.
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2.16.2 Enfoque basado en procesos

“La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto
con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion,

puede denominarse como: enfoque basado en procesos”. %°

El Enfoque basado en Procesos debe ser utilizado como un medio para

mejora de la eficiencia y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Un enfoque de este tipo, cuando se utliza dentro de un sistema de

gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo disefiado por la ISO 9001:2000 que es la misma utilizada por
APl Q1 ISO TS 29001, define como obligatorio que la organizacién
identifique los procesos necesarios para calidad y determine la secuencia y

la interaccion entre esos procesos.

Cabe destacar que esos procesos no se limitan a los de linea de
produccion, abarcando, siempre que sea aplicable, procesos de apoyo y
administrativos, incluyendo aquellos relacionados con la gestion de la calidad

y con los proveedores.

Para estos procesos cabe a la organizacion identificar los requisitos y los

medios de control, asi como los indicadores de desempefio de los procesos.

20 Norma ISO 9001:2000 (NMX-CC-9001:2000), Sistemas de Gestion de Calidad- Requisitos, p. 4
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2.16.3 Mapeo de funciones de la organizacion

Las organizaciones estan constituidas por una compleja combinacion de

recursos interdependientes que deben perseguir los mismos objetivos.

El enfoque basado en los procesos promueve el desarrollo,
implementacion y mejora de la eficacia de un Sistema de Gestion de la
Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos.

En consecuencia para que una organizacion funcione de manera eficaz,
tiene que identificar y determinar las interacciones entre estos procesos, asi

como su gestion.

La ventaja de la realizacidon del Mapeo de Procesos radica en que la
representacion grafica facilita la individualizacion de los procesos principales

que determinan los factores del éxito de la empresa.

Esto permite determinar los procesos vinculados con la responsabilidad
de la Direccion, los esenciales para la realizaciéon del producto o servicio y
aguellos procesos denominados de apoyo o soporte, pero también

indispensables.

El mapeo de un proceso es el primer paso a realizar antes de evaluarlo.

Para realizarlo se debe:?*

1. Identificar el proceso “Clave” y asignarle un nombre. ( Aquel que

resulte mas conocido para los participantes)

21 BUREAU VERITAS, Taller de documentacion de Sistemas de Calidad, p.8
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2. ldentificar las funciones méas importantes involucradas en el proceso
mediante una lista al costado izquierdo del mapa.

3. ldentificar el punto de partida representandolo en el lado superior
izquierdo.

4. Moviéndose hacia abajo y a la derecha ingresar las actividades
asociadas con cada participante. Evitar los detalles.

5. Conectar las actividades mediante una flecha desde el proveedor
hasta su cliente mas inmediato.

6. ldentificar las mediciones que existan para cada salida una vez que
haya terminado el Mapeo.

El Mapeo de los Procesos permite obtener:

* Un medio para que los Equipos examinen los Procesos Interfuncionales.

* Un enfoque sobre las conexiones y relaciones entre las unidades de
trabajo.

* Un panorama de todos los pases, actividades, tareas, pasos y medidas de
un proceso.

» La comprension de como varias actividades estan interconectadas y donde
podrian estar fallando las conexiones o actividades.

* Monitoreo y auditoria de un proceso.

* Permite la medicion y mejora de procesos.

* Deteccion de areas de mejora.

 Simplificacién de procesos.

* Eliminar actividades duplicadas.

+ Eliminar aprobaciones y revisiones.

« Elimina la duplicidad de funciones.

» Asegura que se mantenga el estandar aunque cambie el personal.

» Generacion y recuperacion de registros.

» Establecimiento de controles.
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2.16.3.1 Generalidades del mapeo de procesos

Las organizaciones estan constituidas por una compleja combinacién de
recursos interdependientes que deben perseguir los mismos objetivos, vy
cuyos desempefios pueden afectar positiva 0 negativamente a la

organizacion en su conjunto.

La realizacion del mapeo de procesos en la organizacion permite a ésta
transformar la clasica gestion por funciones en la moderna Gestion por

Procesos.
Los pasos para realizar un mapeo de procesos son los siguientes?*:

¢ Definir el mapa de proceso (Administracion/ Fabricacion)
e Identificar la actividad que da inicio al proceso
¢ |dentificar la relacion entre los procesos
e Crear una secuencia entre ellos
¢ |dentificar el soporte documental de cada proceso descrito.
- Procedimientos
- Instrucciones de trabajo
- Especificaciones de proceso/producto
- Técnicas de andlisis/muestreo

-~ Planes de control

= Ibidem, p.14
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La simbologia del mapeo de procesos es la siguiente®:

INICIO O FINAL

-

ACTIVIDAD

-

DECISION

<

SECUENCIA

>

CONECTOR

O

23 Ibidem, p.16

Muestra el inicio o final de un proceso

Muestra el desarrollo de las operaciones

Determina caminos a seguir, nos indica que

hay que tomar una decisién

Nos indica el flujo del proceso

Conexion entre algunas partes del
flujo del proceso (nUmeros)
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PROCESO RELACIONADO

DOCUMENTO

BASE DE DATOS

Indica la vinculacion con otro proceso

Indica el uso (izquierda) o generacion

(derecha) de un documento

Indica el uso (izquierda) o generacion

(derecha) de una base de datos
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