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RESUMEN EJECUTIVO

La produccion de agua potable es una necesidad que se detectdé desde que la ciudad de
Guatema fue trasladada al Valle de la Ermita. Debido al crecimiento de la poblacion en la ciudad
de Guatemala, fue aumentando la necesidad de distribuir agua potable a cada uno de los
hogares de los pobladores, por lo que se tuvo que buscar fuentes de abastecimiento de este
liquido vital.

Fue asi como se cre6 la Direccién de Aguas, en el afio 1782, dependencia que fue puesta
a cargo de la Municipalidad capitalina. El reto mas grande para esta direccidén no fue Unicamente
conseguir fuentes de abastecimiento, ya que en esa época existian rios grandes que bafaban la
ciudad de Guatemala, tal es el caso del rio Pinula; sino también, construir un sistema de
distribucion de agua que fuera eficiente, que llegara a todos los hogares guatemaltecos y no
presentara fallas. Los primeros sistemas de distribucion de aguas eran de barro cocido, pero
conforme crecié la poblacién, fueron creciendo las necesidades de distribuir agua a mayor
presién, con mayor caudal y fuerza, por lo que estos sistemas de distribucion se sustituyeron por
sistemas de hierro y fundido gris. Posteriormente estos sistemas de distribucion se mejoraron a
sistemas de concreto, hierro galvanizado y PVC, como los que se tienen en la actualidad, por las

exigencias de las normativas sanitarias.

En el afio 1972 se cred la Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala
(EMPAGUA), quien fue designada como la responsable de gestionar todas las actividades de
produccion, control, distribucion, venta y cobro de agua potable a toda la ciudad de Guatemala.
Entre estos sistemas de produccién se encuentra la planta de tratamiento de agua Lo de Coy,
ubicada en el Km 17.5 Carretera Interamericana, en el municipio de Mixco. Esta planta es la
encargada de tratar el agua cruda proveniente del sistema de abastecimiento conformado por los
rios Xaya y Pixcaya. El agua cruda es tratada por procesos a través de los cuales se logra
obtener agua de la calidad necesaria para cumplir con especificaciones fisico-quimicas y
microbiolégicas. De esta planta de tratamiento de agua se obtiene una produccién diaria de
140,000 m3, la cual abastece a las zonas 1, 2, 3, 7, 8, 11, 12 y 19 totalmente, y a las zonas 4, 6 y

18 parcialmente.

El proceso de tratamiento de aguas en la planta Lo de Coy es el siguiente: El agua cruda
proveniente del sistema de rios Xaya y Pixcaya ingresa a la planta a través de una caja de
entrada. En esta etapa son retenidos, a través de filtros las particulas grandes que pueda traer el
agua, como piedras, ramas, hojas y otros residuos de gran tamano. Posteriormente el agua pasa

por un canal de entrada, donde se mide el caudal con la que ingresa, en este canal se agregan



los quimicos necesarios para realizar la floculacién de las particulas que posee el agua cruda, y
con ello lograr niveles de turbiedad que cumplan con especificaciones de calidad. El agua
procesada quimicamente ingresa a los floculadores, donde a partir del efecto de los quimicos
agregados, las particulas contaminantes se van uniendo hasta formar grandes masas de
particulas, las cuales, por su peso, se van al fondo de los canales de floculacion. Posteriormente
el agua sigue su caudal hacia el area de sedimentacién, donde esas particulas que van al fondo
del agua se sedimentan y son retenidas. Por ultimo, el agua clara es trasladada al area de filtros
donde es filtrada y las particulas que aun pudieron quedar en el agua, son retenidas. El agua
clara es trasladada a través de un canal cerrado hacia el tanque de almacenamiento, donde se
dosifica el cloro para su potabilizacién. En todos los puntos de operacion de la planta de
tratamiento de agua, se realizan analisis de conductividad eléctrica, pH y turbiedad, verificando el
cumplimiento de las especificaciones de calidad indicadas por la norma guatemalteca NGO
29001 determinada por la Comision Guatemalteca de Normas (COGUANOR). En el tanque de
almacenamiento se toma muestra del agua potable y se realiza analisis microbiolégico, si cumple

se abren compuertas para su distribucién hacia diversas zonas de la ciudad capital.

La planta Lo de Coy monitorea constantemente las caracteristicas de calidad de su
producto, pero no posee un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), que le permita verificar que
todas las actividades desempefiadas por la planta sean eficientes y se pueda evaluar el
desempefio de sus procesos. A través de un sistema de gestion de calidad se logra evaluar la
eficiencia en todos los procesos de la planta: Procesos productivos, control de calidad,
almacenamiento, manejo de quimicos, laboratorio, compras, distribucion; evaluando que en cada
uno de estos procesos se tenga presente la calidad y el cumplimiento de los requisitos del cliente

final del producto: La poblacion guatemalteca.

En este estudio se presenta una propuesta de un Plan de Implementacion de un Sistema
de gestion de calidad, bajo el mecanismo indicado por la Norma ISO 9001:2000, que es una
norma internacional que plasma requisitos de calidad necesarios para evaluar la eficiencia de
todos los procesos de una empresa. La finalidad de aplicar esta norma es dictar directrices a
cumplir para que la calidad de agua producida por la planta Lo de Coy sea una calidad aceptable
a nivel internacional. Pero para poder lograr la certificacion de calidad basado en la Norma 1SO
9001:2000 es necesario cumplir una serie de nuevos requisitos de los cuales no esta
familiarizada la planta Lo de Coy. Por tal motivo se realiz6 un diagndstico de la situacién actual
de la planta Lo de Coy con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 para evaluar el
cumplimiento de los mismos y proporcionar a la empresa una propuesta de un plan de
implementacién que pueda ser ejecutado por la misma y lograr con ello la obtencién en un futuro
proximo del certificado de calidad 1ISO 9001:2000.



INTRODUCCION

A partir de los afos 80 ha existido un crecimiento en el cumplimiento de estandares de
calidad en varios paises del mundo. Anteriormente los paises que se encontraban a la
vanguardia en el cumplimiento de estas normas eran Japén, Alemania y Estados Unidos,
quienes desde hace afios implementaban entre sus empresas sistemas de calidad tales como
Reingenieria de procesos, Benchmarking y circulos de calidad, entre otros.

A partir de 1994, se crearon las normas de Sistemas de Gestion de Calidad a aplicarse en
todas las empresas y para todos los paises del mundo. Estas normas se denominaron normas
ISO, las cuales fueron creadas por el Instituto Internacional de Normas (International
Organization for Standarization), creando la familia de normas ISO 9000, las cuales estaban
conformadas por las normas ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004. Estas
normas establecieron requisitos para implementar sistemas que permitieran controlar la calidad
de todas las actividades de una empresa, desde la compra de suministros hasta la obtencién y
distribucion de un producto terminado. La finalidad de estas normas era lograr la satisfaccion del
cliente.

Varios paises iniciaron la implementacién de estas normas, entre ellos paises en desarrollo
como Guatemala. En el afio 2000, la Organizacién Internacional de Normas (ISO, por sus siglas
en inglés) hizo modificaciones de estas normas, logrando con ello incluir la mejora continua en
una organizacién. Esta actualizacion de las normas ISO logré que se obtuvieran las normas ISO
9000:2000, ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000.

A partir de la segunda mitad de la década de los 90°s y teniendo un fuerte crecimiento a
partir del afio 2000, muchas empresas guatemaltecas han estado certificandose bajo las normas
ISO 9001:2000 debido a la alta competencia y creciente demanda del mercado. Por tal motivo,
es de suma importancia que empresas nacionales, que prestan un servicio basico para toda la
poblacién de Guatemala, tengan entre sus planes la implementacion en un futuro de este tipo de
normas; tal es el caso de la Empresa Municipal de Agua, la cual abastece a la mayor parte del
pais de agua potable, vital liquido necesario para el desemperio de la mayoria de actividades de

la poblacién.

Por la importancia del producto que suministra, EMPAGUA se vera en la necesidad de
proceder con la implementacion de esta norma y el cumplimiento de sus requisitos, por lo que, a
partir de este trabajo de investigacién, se realizara un diagnéstico de la planta de tratamiento de

agua Lo de Coy, ubicada en el municipio de Mixco y se le presentara una propuesta de un plan



de implementacién de la Norma ISO 9001:2000, para que en un futuro pueda ser aplicada en la
Planta Lo de Coy y luego servir de modelo para las otras plantas de tratamiento de agua de
EMPAGUA.

En el capitulo 1, se realiza la identificacién de la problematica a resolver en EMPAGUA,
haciendo uso de la metodologia de marco l6gico. Asimismo, se analizan los problemas y los

objetivos que se desean alcanzar con este trabajo de investigacién.

En el capitulo 2, se describe la empresa EMPAGUA, principalmente lo referente a la planta
de tratamiento de agua Lo de Coy, ubicada en el municipio de Mixco, la cual constituye una de
las principales plantas que suministran el vital liquido a la ciudad. Ademas se realiza una breve
introduccién sobre los sistemas de calidad existentes, los que se aplican actualmente en la

empresa y la forma en cémo estos sistemas de calidad han evolucionado con el paso del tiempo.

En el capitulo 3, se enuncian los sistemas de gestién de calidad basados en la Norma ISO
9001:2000, los requisitos que presenta esta norma y como pueden ser aplicados en una

organizacion.

En el capitulo 4, se describen los procesos de la empresa, la forma como se encuentran
establecidos y se presentan diagramas de la forma como pueden ser representados estos
procesos para que sea de facil divulgacion a todo el personal de la planta de tratamiento de
agua, Lo de Coy.

La forma en como puede gestionarse la documentacién de la empresa y el diagnéstico de la
situacién actual de la planta Lo de Coy, con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000
indicados en el capitulo 3, se ven reflejados en el capitulo 5 de este trabajo. En este capitulo se
presenta la metodologia empleada para realizar el diagnostico de la empresa, los recursos

empleados y los resultados finales obtenidos.

Finalmente, en el capitulo 6, se presenta la propuesta de plan de implementacién de un
sistema de gestidon de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 para que sea analizado por la
Superintendencia de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy para su implementacion, y

ejemplos que puedan ser Utiles para ello.



CAPITULO 1: IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

EMPAGUA es una empresa que inici6 operaciones en 1972 a raiz de la necesidad de la
ciudad de Guatemala de que existiera una empresa encargada de gestionar y administrar el
suministro de agua potable como liquido vital para varias actividades de los guatemaltecos.

Esta empresa, como muchas empresas nacionales, ha ido desarrollando sus actividades a
través de la experiencia de las personas que alli laboran, de normativas que se han desarrollado
y de asesoria internacional. La empresa cuenta actualmente con un manual de procedimientos
donde se describen las actividades que se realizan, asi como su estructura organizacional; sin
embargo, a través de este manual no se logra estandarizar las actividades ya que dicho manual

nunca ha sido actualizado ni dado a conocer al personal para que sea utilizado.

EMPAGUA cuenta con la infraestructura suficiente para poder abastecer a toda la ciudad
capital de agua potable, y se encuentra subdividida en varias plantas de tratamiento y
recoleccion de agua, las cuales se describirdn posteriormente. Este trabajo de investigacion se
limitarda especificamente a la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, ubicada en el municipio
de Mixco.

1.2 PROBLEMA A RESOLVER

La planta de tratamiento de agua Lo de Coy, es una empresa que presta su servicio a casi
todas las zonas de la ciudad de Guatemala, proporcionando un producto que es vital para la
poblacién, el agua potable. Esta empresa cuenta con toda la infraestructura y personal necesario
para las actividades, pero no se ha logrado evaluar sus operaciones y medir la eficiencia de las
mismas, debido a que sus procesos no se encuentran estandarizados. Al no contarse con
procesos estandarizados, las actividades se ejecutan con menor orden, a un mayor costo, mayor

tiempo, menor calidad y con personal poco capacitado o inconforme.

A continuacién se presenta un diagrama de arbol de problemas, donde se identifica la

problemética a resolver, asi como sus causas y efectos.



Figura 1. Diagrama de Arbol de Problemas de planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Mayortiempo de Repeticion de Altoscostos Erroresde Descontento en el Personal poco
ejecucion de actividades calidad personal capacitado
actividades
F 3 F 'y F 'y F Y
No se cuenta con un sistema de

medicion y evaluacion de los procesos
que permita la mejora de los mismos

Faltade un sistema de Mediciony Falta de documentosque indiquen el
Control de Procesos como, donde, cuandoy quién de cada
actividad desarrollada

Fuente: Visita técnica a planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco. Octubre 2006

Al detectarse que el problema principal con el que cuenta la planta de tratamiento de agua Lo de
Coy es la falta de estandarizacién en sus procesos a través de sistemas de medicion vy
evaluacién, que permitan con ello la mejora de los mismos; es necesario evaluar las
herramientas que se requieren para proporcionar a esta empresa una ayuda para resolver la
problemética. Este es el propésito del estudio, el cual consiste en: Primero, realizar un
diagnéstico de su situacion actual referente a los requisitos solicitados por la Norma 1SO
9001:2000 como herramienta empleada por varias empresas para estandarizacién y mejora de
procesos y, segundo, proporcionar ejemplos de herramientas necesarias para iniciar su
implementacion, a través de una propuesta de plan de implementacién, como puede observarse
en el diagrama de arbol de objetivos (figura 2). La finalidad de esta propuesta es que la empresa
logre obtener procesos estandarizados y evitar con ello la repeticion de actividades, lo que
conlleva a la disminucion de costos, mejorar la calidad del producto y lograr que el personal se
encuentre mejor capacitado y motivado para el desempefio de sus actividades.



Figura 2. Diagrama de arbol de objetivos de planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Procesos Evitar repeticion de Disminuir Mejorar la Motivar y crear Capacitar al personal
estandarizados (en actividades costos calidad al conciencia en el
tiempo y forma de menor costo personal
ejecucion)
A A A A A A

Presentar una propuesta a la planta de
tratamiento de agua Lo de Coy para
implementar un sistema de gestion de calidad
que le permita estandarizar procesos y
mejorar desempeno

?

Ejecutar un diagnoéstico de la
situacién actual de la empresa,
para proponer mejoras en sus

actividades

Crear modelos de documentacién
para estandarizar sus procesos

Fuente: Visita técnica a planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco. Octubre 2006

La finalidad y propdésito de las actividades a realizar en la planta de tratamiento de agua Lo
de Coy, ubicada en el municipio de Mixco, para lograr la solucién al problema que poseen

actualmente, se encuentra descrita en la siguiente matriz de marco I4gico.




Cuadro 1. Matriz de marco logico para propuesta de implementacion en planta de tratamiento de agua Lo de Coy

ENUNCIADO DEL OBJETIVO

INDICADORES

ENUNCIADO

FORMULA DE CALCULO

MEDIOS DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

FIN: Lograr la estandarizacién de procesos a través de un
sistema de gestion de calidad que permita evaluar, dar
seguimiento, medicion y mejora en el desempefio de todas
las actividades de la empresa.

Cumplimiento del plan de
implementacién propuesto

Implementacion ejecutada /
plan de implementacién

Seguimiento al plan
de implementacién
presentado Cuadro 6.

100% de procesos
estandarizados

No. de procesos
estandarizados / yotal de
procesos de la empresa

Auditorias internas de
calidad en la empresa
(Minimo 2 anuales)

Interés de la alta direccién de
Empagua de cumplir con el plan
de implementacién propuesto

PROPOSITO: Presentar un documento que sirva como
propuesta para la implementacién de un sistema de gestién
de calidad basado en la norma ISO 9001:2000

Calidad y facilidad de
comprension de propuesta de
plan de implementacién

Implementacién ejecutada /
plan de implementacién

Seguimiento al plan
de implementacién
presentado Cuadro 6.

Apertura de la empresa para
proporcionar la informacién
necesaria

Numero de visitas realizadas

Seguimiento al

COMPONENTES: Eficacia en la obtencion de la , s cronograma de Veracidad de la informacion
- . : . / nimero de visitas .2 ;
1. Conocer la situacién actual de la empresa y la forma en informacién actividades proporcionada
= programadas
como se desarrollan sus actividades (cuadro 2)

2. Obtener un diagnostico de la situacién actual de la
empresa con respecto a los requisitos de un sistema de
gestién de calidad

Duracion del diagnéstico

Tiempo de ejecucién del
diagnéstico / cronograma de
actividades

Seguimiento al
cronograma de
actividades
(cuadro 2)

Calidad del diagndstico

Numero de requisitos
evaluados / nimero de
requisitos de la norma

Evaluacion de Norma
ISO 9001:2000
(Anexo 2)

Apertura de la empresa para
proporcionar la informacioén
necesaria

3. Presentar un plan de implementacién de un sistema de
gestién de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000

Calidad del plan presentado

Numero de no conformidades
obtenidas / requisitos de la
Norma ISO 9001:2000

Evaluacion de Norma
ISO 9001:2000
(Anexo 2)

Ejecucion adecuada del
diagnostico y veracidad de la
informacién proporcionada

Plan de implementacién en
tiempo

Tiempo de implementar el
plan/ plan de
implementacién propuesto

Seguimiento al plan
de implementacién

Exista apertura por parte de la
empresa para lograr cumplir el
programa de ejecucion

ACTIVIDADES:

1.1 Vista de campo en la empresa

1.2 Entrevistas con el personal para la obtenciéon de
informacién

Tiempo necesario para la
ejecucion de las visitas
técnicas

Tiempo de ejecucion /
cronograma de actividades

Seguimiento al
cronograma de
actividades
(cuadro 2)

Apertura de la empresa para
proporcionar la informacion
necesaria

2.1 Obtener un listado de los requisitos de un sistema de
gestién de calidad, de acuerdo a la norma ISO
9001:2000

2.2 Elaborar una lista de verificacion para el diagnostico, de
acuerdo a estos requisitos

2.3 Ejecutar diagnostico en la planta

Costo promedio por la
elaboracion del diagnéstico

Costo ejecutado / costo
programado

Seguimiento al
cronograma de
actividades
(cuadro 2)

Planificacion adecuada de
costos

3.1 Analisis de informacién obtenida en el diagnéstico

3.2 Elaboracion de plan de implementacion

3.3 Presentacion de plan de implementacién para su
ejecucion

Costo de ejecucion del plan
de implementacion

Costo ejecutado / costo
programado

Seguimiento al plan
de implementacion

Planificacion adecuada de
costos y apertura por parte de
la empresa para lograr cumplir

el programa de ejecucioén

Fuente: Metodologia de investigacion del tesista




Cuadro 2. CRONOGRAMA DE EJECUCION DE ACTIVIDADES



1.3 JUSTIFICACION

Un Sistema de Gestion de Calidad permite la estandarizaciéon de procesos, lo que lograra
la reduccién de tiempo de operacién en actividades, evitar repeticién de actividades por procesos
mal definidos y con ello reducir los costos de no calidad, los cuales pueden verse reflejados en
quejas y reclamos de los clientes y multas por empresas o entidades que regulen el producto.
Ademas, permitira que en el futuro, si la planta de tratamiento de agua Lo de Coy lo desea o
algun ente regulador lo solicita, se cuente con un plan de implementacion de un sistema de
gestion de calidad y se cuente con modelos que sirvan de ejemplo para poder facilitar la
implementacion del mismo. Esto también permitira que el personal se encuentre capacitado en lo
referente a calidad y con mayor seguridad en la realizaciéon de las actividades que se le han
asignado, ademas de que se encuentran mejor definidas las responsabilidades de cada persona

y su compromiso y motivacion para el cumplimiento de sus actividades.

Las ventajas de la implementacién de un sistema de gestién de calidad, en este caso, bajo
el punto de vista de la Norma ISO 9001:2000 es que permite a la empresa poder establecer sus
procesos, darles seguimiento y medirlos para evaluar su eficiencia, lograr reducir costos de
insumos porque hace que su uso sea mas eficaz y lograr prestigio y reconocimiento nacional e
internacional. Las desventajas que presenta este tipo de sistemas es que al inicio presenta
resistencia al cambio por parte del personal y requiere una inversién inicial cuyo retorno no se ve

reflejado a corto plazo.

1.4 OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.4.1 GENERAL.:

Proporcionar a la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, ubicada en Mixco, una propuesta de
un plan de implementacién de un sistema de gestién de calidad, basado en la Norma ISO
9001:2000.

1.4.2 ESPECIFICOS:

1. Realizar una evaluacion de diagnéstico para determinar la situacion actual de la planta de
tratamiento de agua Lo de Coy, ubicada en Mixco, en lo referente al cumplimiento de
requisitos de la Norma ISO 9001:2000.
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Proporcionar a la empresa ejemplos que puedan servir como modelos para facilitar el

cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y facilitar su implementacién.
Presentar a la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, un presupuesto aproximado de la

implementaciéon de un sistema de gestién de calidad bajo el modelo ISO 9001:2000 asi

como un tiempo aproximado de ejecucién.
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CAPITULO 2: INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA
2.1 INFORMACION DE LA ORGANIZACION

2.1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

La historia del abastecimiento de agua potable en la ciudad de Guatemala, se remonta
hasta antes del traslado de la ciudad al Valle de la Ermita, cuando se considerd que el lugar
tuviera suficiente caudal del vital liquido. Ello obligé a las autoridades a buscar un lugar seguro
para su traslado. Se organizd una comisién para que investigara las caracteristicas de lugares
cercanos. Asi fue como en 1774 se present6 un informe que decia: “Bafan al Valle de la Virgen

los rios: Las Vacas, Mixco, Pinula y diferentes vertientes que podrian incorporarse”.

La nueva Ciudad de Guatemala se vio surtida por medio de un acueducto cerrado de
ladrillo y mamposteria que conducia un total de 930 pajas repartidas en el centro de la ciudad,
provenientes de la introduccién del rio Pinula (figura 3). En la ciudad de Guatemala, la
distribucién de agua se efectu6 por medio de un sistema primario a presién, constituido por
tuberias de barro cocido y un sistema secundario sin presion, formado por una serie de
canalizaciones también de tuberia de barro cocido o ladrillos del mismo material que conducian

agua a cada usuario.

FIGURA 3. Primer acueducto de la ciudad de Guatemala

Fuente: Empresa municipal de agua (EMPAGUA)

" Superintendencia Planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco. Manual de Operaciones. 1980.
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En 1782 por decreto, se cred la Direccion de Aguas como dependencia de la Municipalidad
de Guatemala, responsable de velar por el abastecimiento de agua para la ciudad, por medio de

concesiones del gobierno a la municipalidad.

Para la distribucién de agua la municipalidad utilizé tuberia de hierro fundido gris y hierro
galvanizado, pero dej6 entre sus sistemas tuberias de barro cocido, que posteriormente sustituyd
casi en su totalidad. En ambos sistemas la distribucion domiciliar se efectuaba a través de las
denominadas “flautas”. Estas eran pequefios tramos de tuberia de relativo gran tamano en
diametro, en comparacién con la tuberia que la alimentaba y de ellas salian pequefias tuberias
independientes para cada usuario, formandose asi una verdadera telarafa de tubos bajo los

pavimentos de calles y banquetas, cuya localizacién se desconoce.

Debido al crecimiento de la ciudad y la despreocupacién de abastecer de liquido a través
de nuevos caudales, entre los afos 1889/97, ante la presién del vecindario, el gobierno dispuso
intervenir el servicio para emprender la reforma del ramo de aguas y decidié introducir nuevos

caudales. En el afno 1897 se cambid la tuberia de arcilla por la de hierro.

En 1926 la compafia J. Chite Engineering Co. estudi6 la introduccién de los caudales de
El Mariscal, y el Ingeniero guatemalteco Le6n Yela los del rio Teocinte, concretandose éstas

introducciones en 1930 y 1938, respectivamente.

El 25 de julio de 1931 se dispuso que una “paja de agua” equivaldria a un caudal de dos
metros cubicos diarios. A esta medida se le llamé “datacion”. Asi mismo, se implanté el sistema
para el financiamiento de estas obras, que fue la venta de pajas de agua o fracciones de ella, al
contado o al crédito, utilizando los servicios de un banco como agente financiero, con ello se

recuper6 en parte los costos de inversion.

Con la introduccién de EI Mariscal y el primer Teocinte se llegd a tener un abastecimiento
suficiente para la ciudad, la cual para esas fechas contaba con aproximadamente 175,000
habitantes, lo que signific6 que la dotacion subiera de 130 litros/habitante/dia en 1930 a 275
litros/habitantes/dia en 1940.

La primera medida que tomo la municipalidad de aquella época (1950) fue medir el uso del
agua por medio de contadores, logrando en los primeros cuatro afnos del programa pasar del
58% al 90% de servicios controlados y al cabo de cinco afios mas, lograr que el 99% de los

servicios estuvieran medidos. En esta época, ya se empleaban los elementos quimicos para la
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purificacion del liquido, tales como: Cloro, Hipoclorito de Calcio, Sulfato de Aluminio, Fluor,

Polielectrolito, etc. Se construyeron las primeras plantas eléctricas de bombeo.

En 1959 se plante6 la posibilidad de llevar a cabo un nuevo proyecto conocido como
“Proyecto Motagua”, identificado posteriormente como “Nor-Occidental”. Asi mismo, se trabajo
activamente en el proyecto “Ojo de Agua”, y mas tarde en el proyecto “Xenacoj-Xaya-Pixcaya”

cuyo estudio fue publicado por la municipalidad en 1961.

En 1971 se inicié los trabajos de la primera etapa del acueducto Xaya-Pixcayd, con el
objeto de introducir a la ciudad los caudales de los rios del mismo nombre. A mediados de 1979
la ciudad comenzé a gozar en forma continua de los caudales de este proyecto, primero del rio

Pixcaya y posteriormente (1980) del rio Xaya.

Cuando el gobierno central tom6 la decision de realizar por su propia cuenta el
denominado Acueducto Nacional Xaya-Pixcaya, obteniendo financiamiento del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), promovié ante la municipalidad capitalina la transformacion
de la Direccion de Aguas y Drenajes Municipales en una empresa especializada en la prestacion
del servicio de agua potable, creandose para el efecto la EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA DE
LA CIUDAD DE GUATEMALA “EMPAGUA”, por acuerdo municipal del 28 de noviembre de
1972 , iniciando labores efectivas el 1 de enero de 1973 , como la responsable de la prestacion,
mejoramiento y ampliacion del servicio municipal de agua potable en la ciudad de Guatemala y
segun los acuerdos que se firmaren y aprobaren conforme a la ley en cualquier otro municipio.
En julio de 1984, por Acuerdo AA-100 de la alcaldia, el servicio de drenajes quedd adscrito a

esta empresa.

2.1.2 INFORMACION DE LA EMPRESA

La Empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala, se encuentra conformada por 5

sistemas de produccién de agua, 3 estaciones de bombeo y 1 planta de tratamiento de agua:®

Sistemas de produccion de agua:

1. Sistema de produccion de agua El Cambray
2 Sistema de produccién de agua La Brigada
3. Sistema de produccién de agua Las llusiones
4

Sistema de produccién de agua Santa Luisa

2 hitp://www.empagua.com.qt
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5. Sistema de produccion de agua Xaya — Pixcaya

Estaciones de bombeo
1. Estacion de bombeo Hincapié
2. Estacion de bombeo El Atlantico

3. Estacion de bombeo Ojo de Agua

Planta de tratamiento de agua

1. Planta de tratamiento de agua Lo de Coy
Cada uno de los sistemas de produccién de agua, produce cierta cantidad de agua que

abastecen zonas especificas de la ciudad de Guatemala, como se indica en el siguiente cuadro:

Cuadro 3. Produccion diaria y zonas de abastecimiento de los sistemas de produccion de
agua de la Empresa municipal de agua de la ciudad de Guatemala.

. , PRODUCCION | ZONAS QUE
NOMBRE CONFORMACION UBICACION
DIARIA ABASTECE
o Prensa de captacion del rio Pinula.
. Estacion de bombeo Hincapié
. » Km. 7 carretera a
Sistema El | ¢ Tanque de alimentacion. , 9,10,13, 14y
Santa Catarina 25,000 m
Cambray | e Desenrenador ] 15
Pinula
o Cuatro unidades de bombeo, dos
de 200 hp y dos de 250hp.
o Presa La Brigada.
Sistemala | ® 8 pozos (6 en el predio de la planta | aizada San Juan ,
Brigada y 2 en la colonia el Rodeo). y 47 Av. Zona 7 40,000 m 7,11y 19
. Planta de tratamiento

Continua en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 3. Produccion diaria y zonas de abastecimiento de los sistemas de produccion de

agua de la Empresa municipal de agua de la ciudad de Guatemala.

Estacion de bombeo Atlantico
Presa de captacién de los rios
Bijagie y Ocotes.
Cuatro unidades de bombeo de
800 HP
, Casa de mandos, bodega y taller 4ta. Avenida Final
Sistema Las ) 3
, Planta de tratamiento con | colonia Kennedy, 25,000 m 17y 18
llusiones s
capacidad de 25,000 m*/dia zona 18
Planta tipo  Degremont, de
tecnologia francesa, consiste en
canal de entrada pulsador dos
sedimentadores y otro semi-
enterrado.
4 vertederos de entrada.
1 punto para dosificacion de
quimicos 5y16ensu
Sistema 1 floculador Acatan, Santa 3 totalidad y 1, 4,
. . 10,000 m
Santa Luisa 2 sedimentadores Rosita, zona 16 10y 17
6 filtros parcialmente
1 tanque elevado
2 tanques de almacenamiento.
1 caja de entrada
1 canal de entrada
) 1 canal de mezcla rapida 1,2,3,7,8, 11
Sistema Km. 17.5 carretera
i 1 canal de floculacion o mezcla ) 3 y 19 totalmente
Xaya Interamericana, 140,000 m
, i lenta . y4,6y18
Pixcaya Mixco .
Sedimentadores parcialmente
Filtros
Tanque de Almacenamiento

Fuente: Manual de Operaciones afio 1980. Superintendencia Planta de tratamiento de agua Lo de Coy,

Mixco.
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Este trabajo de investigacién se enfoco a la planta de tratamiento de agua Lo de Coy,
presentando una propuesta de plan de implementacion para ser aplicado en ella.

2.1.3 ESTRUCTURA OPERATIVAY ORGANIZATIVA DE LA PLANTA LO DE COY, MIXCO

La planta de tratamiento tiene una estructura operativa y una infraestructura que permite
realizar el proceso de produccién sin utilizar practicamente energia eléctrica, ya que solamente
se usa ésta para dosificar los quimicos. La planta de tratamiento de agua potable se encuentra

conformada por:

CAJA DE ENTRADA (figura 4): Es el lugar donde desembocan las lineas de conduccion del
acueducto Xaya Pixcayd, en la cual se puede regular el caudal de agua cruda que se desea
tratar y atrapar lo desechos sélidos grandes y el exceso se hace rebalsar hacia el desfogue de

agua cruda.

Figura 4. Fotografia de caja de entrada ubicada en planta de tratamiento de agua Lo

Fuente: Visita a Planta, Octubre 2006.

CANAL ENTRADA: El canal de entrada tiene la funcién de medir el caudal de agua que ingresa
a la planta para su tratamiento, lo cualvse efectia por medio de un medidor de caudal tipo
Parshall y se realiza la precoloracion; los caudales que ingresan fluctian entre 800 a 1,840 litros
por segundo Y turbiedades de 15 a 5,000 unidades de turbiedad (UNT)

CANAL DE MEZCLA RAPIDA: Lugar donde se aplican los quimicos a través del cuarto de

maquinas, en el cual se hacen cuatro tipos de dosificaciones: Sulfato de aluminio, polielectrolito,
cal hidratada y sulfato de cobre.
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CANAL DE MEZCLA LENTA O FLOCULADORES (figura 5): Lugar donde se efectia la
floculacion a través de un canal formado por pantallas que desvian el agua en forma
serpenteada, con el fin de reducir la velocidad del caudal. En este canal por la accion del sulfato
de aluminio se van uniendo particulas pequefias de lodo, formando otras de mayor tamafo, para
que en el siguiente proceso por su propio peso se precipiten en el fondo de los tanques
sedimentadores.

Figura 5. Fotografia de floculadores ubicados en planta de tratamiento de agua Lo de

Fuente: Visita a Planta, Octubre 2006

SEDIMENTADORES: A continuacion de los floculadores, existe un canal que distribuye el agua
hacia cuatro tanques sedimentadores de tipo convencional y que se alimentan por medio de
paredes con perforaciones (tanques agujerados como el mostrado en la figura 6), con el fin de
reducir velocidad y que ingrese el agua en forma compensada al tanque. En la salida de cada
uno de los sedimentadores, existen canales en la superficie que recolecta el flujo ascendente de
agua ya sedimentada a través de los orificios que tiene cada canal. Existe una tuberia que
interconecta los tanques sedimentadores y los filtros.

Figura 6. Fotografia de pantalla perforada hacia los sedimentadores ubicados en la

planta de tratamiento de agua Lo de Coy

o

Fuente: Visita a Planta, Octubre 2006.
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FILTROS: Los filtros que operan en la planta tienen la funcién principal de remover toda aquella
materia en suspension que no fue sedimentada en el proceso anterior. Se cuenta con 6 filtros los
cuales son denominados filtros rapidos a presién, cuyo lecho es compuesto de: Grava (23.43
ms/filtro), arena (19.52 m3/filtro) y antracita (39.04 m3/filtro). 8

TANQUE DE ALMACENAMIENTO (figura 7): El agua filtrada es conducida por un caudal
totalmente cerrado al tanque de almacenamiento; en este canal se efectla la cloracion final y
posteriormente, el agua clorada es conducida a otros tanques de distribucién ubicados en
diferentes puntos de la ciudad. Existe un tanque de 25,000 m® en el cual la turbiedad del agua
fluctia entre 1.0 a 2.5 unidades de turbiedad como méaximo. En este tanque desemboca el
proceso final de la planta de tratamiento de agua, donde se almacena el agua lista para su

distribucion.

Figura 7. Fotografia de tanque de almacenamiento de agua tratada ubicado en planta

de tratamiento de agua Lo de Coy

Fuente: Visita a Planta, Octubre 2006

La empresa Municipal de Agua de la Ciudad de Guatemala se encuentra conformada

organizacionalmente por la siguiente estructura.”

JUNTA DIRECTIVA
Es el organo superior de la empresa y en consecuencia le corresponde la direccién de la

institucion.

® Superintendencia Planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco. Manual de Operaciones. 1980
* http//www.empagua.com.gt
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GERENCIA GENERAL

Decide las acciones y funciones de la empresa; por lo tanto, tiene el mando general. Impulsa,
dirige y coordina las actividades técnicas y operacionales del suministro de agua potable y
alcantarillado. Para un mejor desempeifio de sus funciones, la Gerencia General cuenta con las

siguientes asesorias:

o Asesoria de gerencia: Tiene a su cargo prestar asesoria a la Gerencia General y
adicionalmente a las Sub Gerencias. Asesora en aspectos técnicos asi como
administrativos. Se encarga de la preparacién de la agenda y actas correspondientes a las
sesiones de Junta Directiva del cual es miembro asesor. Coordina todo lo relativo a
publicidad de la empresa.

. Auditoria interna: Controla internamente los recursos financieros y administrativos,
fiscaliza, asesora, interviene y aprueba transacciones y operaciones de la empresa.

o Asesoria legal: Dictamina y emite opinion en asuntos de su competencia que se
encuentren enmarcados en derecho. Defiende los intereses de la empresa en materia
juridica.

. Planificacion y cooperacion internacional: Esta se encarga entre otras actividades, de
coordinar la gestion de todas las cooperaciones financieras, reembolsables y no
reembolsables tanto externas como con fondos propios, ademas de la planificacién,
monitoreo y seguimiento de los proyectos administrativos, financieros, técnicos y de

modernizacién institucional.

SUB-GERENCIA TECNICA
Es responsable de definir politicas de planificacién y ejecucion de los programas técnicos de la

empresa. Tiene a su cargo las siguientes direcciones:

. Direccion de obras: Es la encargada de la construccion, supervision y mantenimiento de
obras necesarias para la expansién de la cobertura del servicio de agua potable,
alcantarillado, conduccion y distribucién.

. Direccion de operacion y mantenimiento: Responsable de la operacion y mantenimiento
de los sistemas de produccién de agua potable.

o Direccion de estudios y proyectos: Planifica el desarrollo de estudios basicos y
proyectos para la ampliacién y mejoramiento de la cobertura del servicio de agua potable.

o Direccion ejecutora de proyectos: Tiene a su cargo el desarrollo del recurso de agua
subterranea que contempla la ejecucién de dos contratos: Rehabilitacion y perforacién de
pozos, asi como las tuberias de conduccién e infraestructura existentes en la ciudad de
Guatemala.
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SUB GERENCIA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

Es responsable de las politicas administrativas y financieras de la empresa; se encarga de dirigir

y velar por todos los tramites administrativos de la empresa, manteniendo informada a la

Gerencia General. Tiene bajo su cargo la coordinacion de las siguientes direcciones:

Direccion administrativa: Es la responsable de velar por el cumplimiento de las
resoluciones, disposiciones y ordenanzas que emita la superioridad, administrando los
recursos humanos y materiales. Planifica, controla y realiza la adquisicion,
almacenamiento y distribucién de los diferentes bienes y suministros necesarios para la
ejecucioén de los programas de trabajo.

Direccion de finanzas: Dependencia administrativa responsable de la programacion,
administracién y control de los ingresos y egresos de la empresa y de todos las
operaciones financieras que se efectie dentro de su ambito.

Direccion de servicios al usuario: Es la encargada de llevar registro, promocion, control

de los servicios y control de los clientes de la institucién.

La planta de tratamiento de agua Lo de Coy, ubicada en el municipio de Mixco, posee la

siguiente estructura organizacional:®

Figura 8. Estructura organizacional de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

SUPERINTENDENTE
ANALISTA
QuiMICO [ /
JEFE DE TURNO
(3 TURNOS)

v v v

JEFE DE JEFE DE OPERADOR DE
OPERACIONES MANTENIMIENTO FILTROS
|
+ + A 4 y
OPERADOR DE BODEGUERO MECANICO AUXILIAR DE
DOSIFICADORES (1 TURNO) ELECTRICISTA OPERADOR
(3 TURNOS) (3 TURNOS)
Yy \ 4 \
AYUDANTE GUTAURR?\]ICA)Q)(S AYUDANTE
3 TURNOS
( ) PEONES (3 TURNOS)

®Superintendencia Planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco. Manual de Operaciones. 1980
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2.2 ANTECEDENTES DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA

221 SISTEMAS ACTUALES DE CONTROL DE CALIDAD

La planta de tratamiento de agua Lo de Coy, para llevar el control de sus operaciones y
que el agua producto posea las especificaciones de calidad deseadas, lleva el control en cuatro
puntos ubicados en diferentes partes de la planta, lo que le permite poder verificar que el agua
durante su proceso, estd cumpliendo las especificaciones de control de calidad bajo las que se

rigen. Estas especificaciones estan descritas en la Norma COGUANOR NGO 29001 (Anexo 1).

Punto de Control No. 1: Se encuentra ubicado en la entrada de la planta de tratamiento de
agua. En este punto se controla la calidad del agua cruda, que es el agua proveniente de los rios
que abastecen la planta y que es utilizada como materia prima para el inicio del proceso de
potabilizacién. En este punto se determinan las dosis de quimicos que se requieren para que el
agua cumpla con especificaciones de turbidez, temperatura, alcalinidad, Hierro y pH. Ademas, se
realiza la aplicacion de cloro al agua cruda para combatir algas y otros microorganismos; se
aplican polielectrolitos como sulfato de aluminio y cal hidratada para ayudar a la coagulacién del
agua cruda; y, por ultimo, se aplica flior como aditivo para mejorar el agua producto. La

ubicacién del punto de control No. 1 se identifica en la figura No. 9.

Punto de Control No. 2: Se encuentra ubicado en el lado izquierdo del Filtro No. 1, en direccion
del flujo de agua (ver figura No. 9). En este punto se controla la calidad del agua después de
haber pasado por los sedimentadores y floculadores, previo a ingresar a los filtros. Aqui se

aplican, de ser necesarios, cloro y polielectrolitos al igual que en el punto No. 1.

Punto de Control No. 3: Se encuentra localizado en el pasillo que une el edificio de
administracién de la planta con el area de mandos (ver figura No. 9). En este punto se controla la
calidad del agua previo a su ingreso a los tanques de almacenamiento de agua clara. En este

punto se aplica cloro, polielectrolitos y fltor.
Punto de Control No. 4: Se encuentra localizado en la caseta al lado izquierdo del tanque de

agua clara en direccién del flujo de agua (ver figura No. 9). En este punto se hace la ultima

dosificacion de cloro en la tuberia de salida hacia la distribucién.
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Figura 9. icacié
gura 9. Plano de ubicaciéon de puntos de control en planta de tratamiento de agua
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2.2.2 SISTEMAS ACTUALES DE GESTION DE CALIDAD

Actualmente, la planta de tratamiento de agua Lo de Coy no cuenta con un sistema de
gestion de calidad, donde se controlen todos los procesos de la empresa y su interaccion entre
si. La finalidad de este trabajo de investigacion es poder crear un antecedente a la empresa para

iniciar un proceso de gestion de calidad, basado en la Norma ISO 9001:2000.

2.3 ORIGEN Y EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD
2.3.1 CONCEPTOS BASICOS DE CALIDAD

Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un producto
cumple con los requisitos. Requisito es la necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.®

Calidad es una propiedad inherente a una cosa que permite compararla con la de su
especie. Es una propiedad o conjunto de caracteristicas de un elemento que le dotan de una
ventaja competitiva. Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que

se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implicitas.”

La definicion de calidad depende del contexto en el que se evalia. Con base a la
Mercadotecnia, calidad significa “el cumplimiento de estandares y el hacerlo bien desde la
primera vez”. Desde el punto de vista del Producto, calidad es “una variable precisa y
mensurable”.

De acuerdo a Demings, calidad es ofrecer a bajo costo productos y servicios que
satisfagan a los clientes. Implica un compromiso con la innovacion y mejora continuas. De
acuerdo a Juran®, calidad es la "adecuacion de uso" de un producto. De acuerdo a Crosbym,
quién explica la calidad desde una perspectiva ingenieril, la define como el cumplimiento de
normas y requerimientos precisos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero
defectos".

® Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C (IMNC). Enero 2001. Norma Mexicana
COPANT/ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y
vocabulario. Definicion 3.1.1. Primera edicion. México, D.F. 42 paginas.

7 http.//www.definicion.org/calidad

814 principios de Deming.

? Trilogia de Juran

19 Cero defectos, Philip Crosby
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La mala calidad afecta a una empresa en cuatro maneras:

. Costos y participacion en el mercado: Una calidad mejorada puede conducir a una
mayor participacién en el mercado y ahorro en el costo. Se ha demostrado que las
companias con mas alta calidad son las mas productivas. Cuando se consideran los
costos, se ha determinado que estos son minimos cuando el 100% de los bienes o
servicios se encuentran perfectos y libres de defectos.

. La reputacion de la companiia: Una empresa que desarrolla una baja calidad tiene que
trabajar el doble para desprenderse de esta imagen cuando llega la disyuntiva de mejorar.

o Responsabilidad del producto: Las organizaciones que disefian productos o servicios
defectuosos pueden ser responsabilizados por dafios o lesiones que resulten de su uso.

. Implicaciones internacionales: En esta tecnologia la calidad es un asunto internacional;
tanto para una compania como para un pais, en la competencia efectiva dentro de la
economia global, sus productos deben de cumplir con las expectativas de calidad y precio.
Los productos inferiores danan a la empresa y a las naciones, tanto en forma interna como

en el extranjero.

2.3.2 ORIGEN DEL CONCEPTO DE CALIDAD

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los tiempos
mas remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su vestido

observa las caracteristicas del producto y enseguida procura mejorarlo.

Tradicionalmente, "Calidad", en su definicion basica implica satisfaccion del cliente. Este
siempre fue visto como el consumidor final de los productos o servicios manufacturados por una
compania y era el destinatario de los esfuerzos de la misma dirigidos a interpretar y satisfacer
sus necesidades. La calidad era controlada Unicamente al finalizar el proceso de produccion
mediante inspecciones, desechando aquellos productos que se consideraba no cumplian con

las pautas de calidad determinadas.
2.3.3 HISTORIA Y EVOLUCION DE LA CALIDAD
A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene

reflejar en cuanto su evolucion histérica. Entre esos cambios y evolucién que ha tenido a través

de la historia se tiene:
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Etapa Artesanal: En esa época, el concepto de calidad era hacer las cosas bien
independientemente del costo o esfuerzo necesario para ello. La finalidad era satisfacer al cliente
por el trabajo bien hecho. Era crear un producto Unico.

Revolucion industrial: En esa época lo importante era hacer muchas cosas, sin importar la
calidad de la misma. Se identifican los conceptos de produccién, pero no de calidad. La finalidad
era satisfacer una gran demanda de bienes y obtener beneficios.

Segunda Guerra Mundial: La calidad consistia en asegurar la eficacia del armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas répida produccion. Se basaban en el concepto de entre
mayor eficacia, mayor calidad. La finalidad era garantizar la disponibilidad de armamento eficaz
en la cantidad y momento preciso.

Postguerra: La finalidad para Japén, era hacer las cosas bien a la primera. La finalidad era
minimizar costos mediante la calidad, ademas de la satisfaccién al cliente. Para otros paises del
mundo, la calidad era producir cuanto mas mejor. La finalidad era satisfacer la gran demanda de
bienes causada por la guerra.

Era de control de calidad: Consistia en técnicas de inspeccién en produccién para evitar la
salida de productos defectuosos. La finalidad era satisfacer las necesidades técnicas del
producto. Este concepto todavia se aplica.

Era de aseguramiento de calidad: Método de uso actual en muchas empresas. Se basa en
sistemas y procedimientos de una empresa para evitar que se produzcan bienes defectuosos. La
finalidad es prevenir errores, reducir costos y ser competitivo.

Era de calidad total: Es la empleada por las grandes empresas. Se basa en la teoria de la
administracién empresarial, centrada en la permanente satisfaccién de las expectativas del
cliente. Su finalidad es satisfacer tanto al cliente externo como al interno, ser altamente

competitivo y la mejora continua.

La evolucién de los conceptos de calidad en las Ultimas décadas ha determinado que los
preceptos que antes se aplicaban estrictamente a una tarea de control ejercida en alguna
dependencia de la fabrica, empresa o taller de manufactura hoy se hayan convertido en una
importante herramienta de gestién, que se aplica en todas las areas de una organizacion. Los
conceptos de calidad se han desarrollado en los Ultimos afos y han ampliado el universo de
todos los involucrados en el proceso productivo. Los clientes de una organizacion son, ademas
del consumidor final, los duefios de la misma, sus empleados, sus proveedores y en Ultima
instancia la sociedad. Todos estos actores esperan que las actividades de la organizacién

realizadas con efectividad y eficiencia logren satisfacer sus expectativas.

Otro punto de desarrollo importante es el paso del control, como Unico factor de

determinacion de la calidad de un producto, al concepto de gestion. Todas las actividades de la

26



empresa quedan bajo el mando del sistema de gestion de calidad. Un sistema de gestion de
calidad, es el “conjunto de elementos mutuamente relacionados que interactlan para establecer
la politica y los objetivos de una empresa y lograr dichos objetivos para dirigir y controlar una

organizacién con respecto a la calidad”."”

A continuacién se describiran los modelos de calidad existentes y los sistemas de gestion de

calidad aplicables a las organizaciones de hoy en dia.

2.3.4 MODELOS DE CALIDAD EXISTENTES

Entre los modelos de calidad existentes se tienen:

a) Modelo europeo de excelencia. La autoevaluacion: Formado en la década de los 80°s por
la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad. Tiene la finalidad de reforzar la posicion de las
empresas europeas en el mercado mundial, impulsando en ellas la calidad como factor
estratégico clave para lograr una ventaja competitiva global. Para premiar a las empresas
europeas que lograran cumplir con los lineamientos de este modelo, se cred el Premio Europeo
de la calidad. Para otorgar este premio, se utilizan los criterios del Modelo de Excelencia
Empresarial, o Modelo Europeo para la Gestion de Calidad Total, divididos en dos grupos: Los
cinco primeros son los Criterios Agentes, que describen como se consiguen los resultados (debe
ser probada su evidencia); los cuatro Ultimos son los Criterios de Resultados, que describen qué

ha conseguido la organizacion (deben ser medibles). Los nueve criterios son los siguientes:

~
e Lliderazgo.

e Estrategia y planificacién. > Criterios Agentes

e Gestion del personal.

e Recursos.

e Sistema de calidad y procesos. _/

e Satisfaccion del cliente. )

e Satisfaccién del personal. o

e Impacto de la sociedad. >~ Criterios de Resultados
¢ Resultados del negocio. D

" Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C (IMNC). Enero 2001. Norma Mexicana
COPANT/ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y
vocabulario. Definicion 3.2.3. Primera edicién. México, D.F. 42 paginas.

27



Una de las grandes ventajas de la definicion del modelo europeo de excelencia es su utilizacion
como referencia para una autoevaluacion, proceso en virtud del cual una empresa se compara
con los criterios del modelo para establecer su situacién actual y definir objetivos de mejora.

b) Calidad y el ciclo administrativo: En el ciclo administrativo clasico, que tiene origen en el
trabajo de Henri Fayol, se definen 10 elementos del ciclo administrativo que se aplican a la
calidad. Estos elementos son: Politicas de calidad, metas de calidad, organizacién de metas,
planes para cumplir las metas, estructura organizacional, recursos, medicion de la
retroalimentacion, revisién del avance, incentivos basados en el desempefo segun las metas y

capacitacion.

c) Politicas de Calidad: Es una guia general para una accion, es el establecimiento de
principios. Una politica de calidad no tiene que ser vaga, pueden ser lo suficientemente

especificas para proporcionar una guia til para la ejecucion de procesos.

d) Consejo de Calidad: Es un grupo de administradores que desarrollan la estrategia de
calidad y guian y apoyan su puesta en marcha. Los consejos se pueden establecer a diferentes
niveles — corporativo, divisional o de planta. Para cualquier nivel, sus miembros son de la alta
administracién. EI Consejo de Calidad es presidido por un administrador que tiene la
responsabilidad global y la autoridad en ese nivel. Entre las responsabilidades de un consejo de
calidad se encuentran:

e Formular la politica de calidad

e Estimar las dimensiones del problema de calidad

e Establecer una infraestructura que incluya consejos de calidad

e Planear el adiestramiento a todos los niveles

e Establecer apoyo para los equipos

e Proporcionar la coordinacion

e Disenar un plan de reconocimientos

e) Circulos de Calidad: Es un grupo de personas de la fuerza de trabajo, por lo general, dentro
de un departamento, que se relne cada semana en forma voluntaria (durante el horario de la
compaiiia), para estudiar los problemas de calidad que ocurren dentro de su departamento. Los
circulos de calidad persiguen dos tipos de problemas: Aquellos que conciernen al bienestar de

los trabajadores y aquellos relacionados con el bienestar de la compania.

El beneficio mas importante de los circulos de calidad es el efecto que tienen sobre las

actitudes y el comportamiento de las personas. Las ventajas de los circulos de calidad son:
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a) Permiten al individuo mejorar sus aptitudes personales, b) Aumentan la autoestima del
individuo, ¢) Ayudan al trabajador a cambiar ciertas caracteristicas de su personalidad, d)
Aumentan el respeto del supervisor por sus trabajadores, e) Cambian algunas actitudes
negativas de los trabajadores, f) Reducen los conflictos en el ambiente de trabajo, g) Ayudan a
los trabajadores a entender mejor las razones por las que muchos problemas no se pueden
resolver tan rapido y, h) Inculcan en el trabajador una mayor comprensién de la importancia de la
calidad del producto.

f) Control de la Calidad: '? Parte de la gestion de calidad orientada al cumplimento de las

necesidades o expectativas establecidas de la calidad.

2.4 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
Como se definié, gestion de calidad consiste en un conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian para establecer la politica y los objetivos y velar el cumplimiento

de dichos objetivos para dirigir y controlar a una organizacion respecto a la calidad.

Para el cumplimiento de los sistemas de gestién de calidad, durante el paso del tiempo
se han establecido técnicas. A continuacién se describen las técnicas antiguas y modernas de

los sistemas de gestién de calidad.

2.41 TECNICAS ANTIGUAS DE GESTION DE CALIDAD

Entre las técnicas antiguas de gestién de calidad se mencionan:
U Benchmarking: Es un proceso en virtud del cual se identifican las mejores practicas en
un determinado proceso o actividad, se analizan e incorporan a la operativa interna de la

empresa. Se basa en la blusqueda de modelos a seguir.

Existen varios tipos de Benchmarking: a) Interno (utilizandonos a nosotros mismos como
base de partida para compararnos con otros); b) Competitivo (estudiando lo que la competencia
hace y cémo lo hace); c) Fuera del sector (descubriendo formas més creativas de hacer las
cosas); d) Funcional (comparando una funciéon determinada entre dos o mas empresas); y, e) De

Procesos de Negocio (centrandose en la mejora de los procesos criticos de negocio).

12 Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C (IMNC). Enero 2001. Norma Mexicana
COPANT/ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y
vocabulario. Definicion 3.2.10. Primera edicion. México, D.F. 42 paginas.
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Un proyecto de Benchmarking suele seguir las siguientes etapas: a) Preparacion
(Identificacion del objeto del estudio y medicién propia); b) Descubrimiento de hechos
(Investigacion sobre las mejores practicas); c) Desarrollo de acciones (Incorporacion de las

mejores practicas a la operativa propia); y, d) Monitorizacién y recalibracién.

. Reingenieria de procesos: Es una técnica en virtud de la cual se analizan en
profundidad el funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una empresa, con el fin de

redisefarlos por completo y mejorar radicalmente.

Es una técnica en virtud de la cual se analiza en profundidad el funcionamiento de uno o
varios procesos dentro de una empresa, con el fin de redisefiarlos por completo y mejorar
radicalmente. Surge como respuesta a las ineficiencias propias de la organizacién funcional en

las empresas y sigue un método estructurado consistente en:

. Identificar los procesos clave de la empresa.

. Asignar responsabilidad sobre dichos procesos a un "propietario”.

. Definir los limites del proceso.
. Medir el funcionamiento del proceso.
U Redisefiar el proceso para mejorar su funcionamiento.

2.4.2 TECNICAS MODERNAS DE GESTION DE CALIDAD

Entre las técnicas modernas de gestion de calidad se enlistan:

. Sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2000.
. Seis Sigma.

. Células autodirigidas.

U] Documentacion.

. Balanced ScoreCard.

. Lean Manufacturing.

U Sistema de las 5 S’s.
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CAPITULO 3: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2000

3.1 NORMAS ISO

3.1.1 HISTORIA Y EVOLUCION DE LAS NORMAS ISO

ISO, es el mas grande desarrollador de normas a nivel mundial. Es la Organizacion
Internacional de Normas, cuyo nombre, ISO, se deriva de la palabra griega “isos” que significa
“‘igual”. A pesar de que la actividad principal de ISO es el desarrollo de normas técnicas, también
tienen importantes repercusiones econdmicas y sociales. Una norma ISO hace una diferecia
positiva en toda empresa, ya sea una industria o un negocio, en el sector privado o publico, ya
gue permite la estandarizacion de procesos a través de normas generales que son aplicadas a

nivel mundial.

ISO es una red de institutos nacionales de normas de 157 paises, con la base de un

miembro por pais, con una Secretaria Central, en Ginebra, Suiza.

La evolucion de las normas ISO parte desde la creacion de estandares internacionales,
iniciandose en el campo de la electrotécnica con la Comisién Internacional de Electrotécnia (IEC
por sus siglas en inglés) que se establecié en 1906. El primer trabajo que hubo en otro campo
fue el de la Federacién Internacional de Asociaciones de Estandares Nacionales (ISA), el cual
fue establecido en 1926, pero inicié su desempefo hasta 1942. En 1946, delegados de 25 paises
se reunieron en Londres y decidieron crear una nueva organizacion internacional, cuyo objetivo
seria el de facilitar la unificacién y coordinacion internacional de normas de industrias. Esta

organizacién empez6 operaciones oficialmente el 23 de Febrero de 1947.

3.1.2 ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO 9000

Las normas ISO 9000 se han convertido en una referencia internacional de requisitos de
calidad en las empresas. Es considerada una familia de normas genéricas, es decir, que pueden
ser aplicadas en cualquier organizacién, pequefia o grande, cualquiera que sea su producto final
o servicio. 1SO 9000 se refiere a “Gestion de Calidad”, que es el conjunto de acciones
planificadas y sistematicas, necesarias para dar la confianza adecuada al consumidor que un
producto o servicio vela por satisfacer los requisitos de calidad. Las normas ISO 9000 estan
subdivididas a su vez en tres normas especificas: ISO 9000:2000, 1SO 9001:2000 e ISO
9004:2000.
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3.1.2.1 ISO 9000:2000

Esta norma es conocida como la norma de “Fundamentos y Definiciones” de la familia de
normas ISO 9000. Esta norma sirve como base para la implementacion de esta familia, ya que
en ella se describen todas las definiciones de los conceptos empleados en la norma ISO

9001:2000 e ISO 9004:2000 para facilitar su comprension e implementacion.

3.1.2.2 ISO 9001:2000

Esta norma ISO 9001:2000 se denomina “Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos”.
En esta norma se indican todos los requisitos necesarios para establecer un sistema de gestion

de calidad en una organizacion. Sin esta norma no es posible la implementacién del mismo.

La norma internacional 1ISO 9001:2000 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176
de Gestion y Aseguramiento de Calidad. La versidn 2000 es la tercera edicién y viene a anular y
reemplazar la segunda edicion conocida como ISO 9001:1994, asi como las normas ISO
9002:1994 e ISO 9003:1994. Estas tres normas se unieron y ahora conforman la norma 1SO
9001:2000.

La norma ISO 9001:2000 indica los principios basicos de la gestion de la calidad.
Constituye reglas de caracter internacional encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento
de una organizacion mediante la mejora de sus relaciones internas y con ello lograr el objetivo
principal de esta norma, la satisfaccién del cliente. A través de esta norma es que las empresas
logran una certificacion de su sistema de gestion de calidad. Una copia de la Norma ISO

9001:2000 se encuentra en el anexo 2 de este documento.

Las certificaciones 1SO 9001:2000 constituyen un reconocimiento de la empresa a nivel
mundial, donde se solicita a una entidad certificadora una auditoria para evaluar el cumplimento
con los requisitos establecidos por la norma. Si una empresa cumple con los requisitos o genera
las acciones necesarias para su cumplimiento son certificadas y su sistema debe ser reevaluado
a través de auditorias de seguimiento que se ejecutan semestralmente durante 3 afios. Después
de este periodo el tiempo entre auditorias se eleva. Entre las empresas certificadoras a nivel
mundial se encuentran la Agencia Espanola de Normalizacion (AENOR), la Red Internacional de
Certificacion (IQNET, por sus siglas en inglés), Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion (ICONTEC) y la Organizacion Internacional de Normas (ISO, por sus siglas en

inglés).

32



3.1.23 ISO 9004: 2000

La norma ISO 9004:2000 es la “Norma de la mejora continua”. Es considerada en conjunto

con la norma ISO 9001:2000 como un “par coherente” de normas para los sistemas de gestion

de calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden

utilizarse igualmente como documentos independientes.

Esta norma proporciona orientacién sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema

de gestién de calidad que la norma ISO 9001:2000, especialmente para la mejora continua del

desempenio y de la eficiencia globales de la organizacion, asi como su eficacia.

3.2 PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

La norma ISO 9001:2000 se encuentra basada en 8 principios de gestion de calidad:"

Organizacion enfocada a los clientes: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y direccién de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacién.

Compromiso de todo el personal: El personal, con independencia del nivel de la
organizacién en el que se encuentre, es la esencia de la organizacién y su total implicacion
posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacién.

Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando
los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

Enfoque del sistema hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar un sistema de
procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficacia y la eficiencia de una
organizacion.

La mejora continua: La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la
organizacion.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones efectivas se basan en el

analisis de datos y en la informacién.

13

http://www.iso.org
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o Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una organizaciéon y sus
proveedores son independientes y una relacién mutuamente benéfica intensifica la

capacidad de ambos para crear valor y riqueza.

Con base a estos principios de gestion de calidad y a su cumplimiento se han disefiado
los requisitos de la norma ISO 9001:2000 con el objeto de que toda la organizacion se mueva

hacia el mismo objetivo, el logro de la satisfaccién de los clientes.

3.3 REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2000

La norma ISO 9001:2000 se encuentra dividida en 5 requisitos basicos que deben
cumplirse para obtener la certificacién de calidad. Estos 5 requisitos a su vez se subdividen en
varios elementos que en conjunto logran el cumpliento del sistema de gestion de calidad de la

empresa. Los requisitos de la norma 1SO 9001:2000 son:'*
3.3.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Es conocido como el punto 4.0 de la Norma ISO 9001:2000. En este elemento se
describen los requisitos generales de la empresa, tales como identificacién de sus procesos y
requisitos de documentacién. El punto 4.0 de la norma, denominado “Sistema de Gestion de

Calidad” se encuentra subdividido en:

4.1 Requisitos Generales.

4.2 Requisitos de Documentacion.
4.2.1 Generalidades.
4.2.2 Manual de Calidad.
4.2.3 Control de los documentos.
4.2.4 Control de los registros.

3.3.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Es conocido como el punto 5.0 de la Norma ISO 9001:2000. En este elemento se

describen los requisitos que la alta direccion debe cumplir para evidenciar su compromiso con el

logro de un sistema de gestion de calidad solido y de bases bien sustentadas, tales como el

'* Comité técnico AEN/CTN 66 de Gestion de la Calidad. Diciembre 2000. Norma Espariola UNE-EN ISO
9001 Sistemas de gestion de la calidad: Requisitos. Primera edicion. Espafa. Asociacion Espariola de
Normalizacion (AENOR). 38 paginas.
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compromiso de proporcionar l0os recursos necesarios, su enfoque al cliente y su correcta
planificacién. El punto 5.0 de la norma, denominado “Responsabilidad de la Direccion” se

encuentra subdividido en:

5.1 Compromiso de la direccion.
5.2 Enfoque al cliente.
5.3 Politica de la calidad.
5.4 Planificacién.
5.4.1 Objetivos de la calidad.
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de calidad.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién.
5.5.1 Responsabilidad y autoridad.
5.5.2 Representante de la direccion.
5.5.3 Comunicacion interna.
5.6 Revision por la direccién.
5.6.1 Generalidades.
5.6.2 Informacién para la revision.

5.6.3 Resultados de la revision.

3.3.3 GESTION DE LOS RECURSOS

Es conocido como el punto 6.0 de la Norma ISO 9001:2000. En este elemento se
describen las necesidades de recursos humanos, infraestructura y otros para el cumplimiento
con esta norma internacional. El punto 6.0 de la norma, denominado “Gestidén de los recursos” se

encuentra subdividido en:

6.1 Provision de recursos.
6.2 Recursos Humanos.
6.2.1 Generalidades.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién.
6.3 Infraestructura.
6.4 Ambiente de trabajo.
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3.3.4 REALIZACION DEL PRODUCTO

Es conocido como el punto 7.0 de la Norma ISO 9001:2000.Constituye la parte medular
para la formacién de un sistema de gestién de calidad para una empresa de manufactura. En
este punto se evalua la planificacién de la produccion, los procesos relacionados con el cliente,
el disefio y desarrollo, las compras, la produccion y el control de equipos. El punto 7.0 de la

norma, denominado “Realizacion del producto” se encuentra subdividido en:

7.1 Planificacién de la realizacién del producto.
7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.3 Disefio y desarrollo.

7.4 Compras.

7.5 Produccion y prestacion del servicio.

7.6 Control de los dispositivos de seguimento y medicion.

3.3.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Es conocido como el punto 8.0 de la Norma ISO 9001:2000. En este punto se describen
todos los requisitos que se deben cumplir para evidenciar la mejora continua de los procesos de
una empresa. El punto 8.0 de la norma, denominado “Medicién, andlisis y mejora” se encuentra
subdividido en:

8.1 Generalidades.
8.2 Seguimiento y medicién.
8.2.1 Satisfaccion del cliente.
8.2.2 Auditoria interna.
8.2.3 Seguimiento y medicién del proceso.
8.2.4Seguimiento y medicién del producto.
8.3 Control del producto no conforme.
8.4 Andlisis de datos.
8.5 Mejora.
8.5.1 Mejora continua.
8.5.2 Accion correctiva.

8.5.3 Accion preventiva.
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CAPITULO 4. DESCRIPCION DE PROCESOS

4.1 CONJUNTO DE PROCESOS

La planta de tratamiento de agua Lo de Coy, se encuentra compuesta por dos grandes

procesos: El proceso de produccién y el proceso de control de calidad.

El proceso de produccion inicia desde el ingreso del agua cruda como materia prima, la
cual es trasladada a través de gravedad desde el Sistema Xaya-Pixcaya hacia una caja de

entrada donde se recibe para iniciar el proceso de tratamiento de agua.

El agua al ingresar a la caja de entrada, baja su velocidad para iniciar a llenarla. Cuando la
caja de entrada se encuentra llena es encauzada hacia un canal de entrada, a través de una
valvula de mariposa, por medio de la cual se puede regular el caudal de agua cruda que entra a
la planta. El exceso de agua que ingresa y que no puede ser procesada por la planta debido a su
capacidad, se rebalsa hacia un desfogue para ser trasladada a los tanques de agua de

recuperacién que es enviada nuevamente a la caja de entrada para ser tratada.

En la caja de entrada se inicia el primer tratamiento al agua, que consiste en la remocion
de solidos gruesos que puedan provenir de los rids Xaya y Pixcaya. Esto se hace a través de
una reja gruesa donde quedan retenidos los solidos y luego es limpiada manualmente por el
personal de la planta. En el canal de entrada se empieza a medir el caudal del agua de ingreso,
a través de un sistema de altura que traduce la informacién de altura a informacién de caudal al
ser multiplicada por un factor de 5.307. El sistema es conocido como Parshall principal donde se
lleva el control de la altura y su caudal equivalente para evitar una sobresaturacién en el sistema

de tratamiento de agua.

En el canal de entrada, se le empieza a realizar el primer tratamiento quimico al agua.
Para poder determinar las dosificaciones de los quimicos es necesario que el jefe de turno tome
muestras del agua cruda y realice las pruebas de “Jar Test”, que consiste en la medicién
constantemente de los parametros de turbidez, temperatura, alcalinidad, hierro y pH al agua para
evaluar la calidad con la que esté ingresando. Una vez analizado, el jefe de turno debe avisar al
jefe de operaciones para que agregue las dosificaciones de quimicos necesarias para mejorar la
calidad del agua de entrada. Los quimicos que se emplean son: Cloro, para evitar el crecimiento
de algas y microorganismos, polielectrolitos, sulfato de aluminio y cal hidratada; estos tres
ultimos son empleados para la coagulacién del agua y disminuir su turbidez. En algunos casos,

en el canal de entrada, se le agrega fluor al agua.
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Una vez el agua salga del canal de entrada es trasladada por el mismo caudal a la zona de
floculadores. El agua ingresa a otro canal Parshall secundario donde se logra medir de nuevo el
caudal, y se regula a través de valvulas de mariposa para que pueda pasar la cantidad de agua
gue se desea por cada floculador. En la etapa de floculacion, el agua ingresa a unos canales que
se encuentran compuestos por pantallas de diferentes tamaros y a diferentes espaciamientos, lo
gue permite poco a poco ir reduciendo la velocidad del agua, hasta que quede inmovil para
lograr con ello la floculacion, es decir, la flotacion de los sedimentos que lleva el agua. Esta
floculacion se lleva a cabo por la aplicacion de quimicos que se realizé inicialmente, lo que
permite una coagulacion de sedimentos que se van agrupando hasta que logren salir a la
superficie de donde son removidos. Los floculadores se encuentran compuestos por cuatro
grupos de pantallas, los cuales tienen una separacion inicial pequefa y luego esta separacion se

va haciendo mas grande para lograr con ello frenar la velocidad con la que fluye el agua.

Después del proceso de floculacion, inicia el proceso de sedimentacién. Este proceso
consiste en hacer pasar el agua a la que ya se le ha removido sedimentos grandes que salieron
a la superficie y hacerla llegar a cuatro sedimentadores, cada uno con las siguientes
dimensiones: Ancho 15.90 m, largo 57.80 m y profundidad 4.20 m. En los sedimentadores el
agua es estancada por cierto tiempo, logrando con ello que los sedimentos pesados que no
fueron removidos en la floculaciéon, por su propio peso, se depositen en el fondo de los
sedimentadores, y luego el agua se hace pasar por pantallas con agujeros de diferentes
diametros, lo que permite agregarle de nuevo velocidad al agua, ademas que los sedimentos se

guedan retenidos en el fondo de los sedimentadores y en los agujeros de las pantallas.

Después de la sedimentacion, el agua es trasladada a los filtros a través de una tuberia
flexible. En el proceso de filtracién se remueven particulas muy finas de sélidos en suspension
tales como fléculos pequefios, bacterias y microorganismos microscépicos que no pudieron ser
retenidos en la etapa de floculacidon y sedimentacion. El objetivo de los filtros es remover esta
materia en suspension, produciendo agua clara, sin turbidez y de apariencia atractiva. La planta
Lo de Coy cuenta con 6 filtros, cada uno con un area filtrante de 78.08 metros cuadrados y que
poseen un material filtrante compuesto de antracita y arena soportada por grava, cuya seleccién
y colocacion se realizé de acuerdo con los lineamientos de la Norma de Estandares de Filtracion,
de acuerdo a la Asociacion Americana de Trabajo con Agua (AWWA, por sus siglas en inglés).
Los filtros son operados autométicamente a través de controladores que permiten el cierre y
apertura de valvulas y realizar automaticamente el lavado de los filtros. En esta etapa se
ejecutan controles de pH y turbidez del agua y se hace la cloracion final para poder ser

trasladada a su almacenamiento al tanque de aguas claras.
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Después de su filtracién, el agua es transportada por un canal totalmente cerrado hacia el
pozo de entrada, el cudl se comunica al tanque de aguas claras, cuya capacidad es de 25,000
m®. El pozo de entrada es una estructura rectangular de concreto ubicada dentro del tanque de
aguas claras y sirve para distribuir el agua que le llega hacia varios lugares. La salida del tanque
de aguas claras es a través de una tuberia de 36 pulgadas de diametro, la cual esta conectada a
la linea de conduccion de la planta hacia la ciudad para su distribucion a las diferentes zonas de
la ciudad.

4.2 DIAGRAMACION
421 DIAGRAMA DE FLUJO™

Es un esquema para representar graficamente una operacidon. Se basa en la utilizacién de
diversos simbolos para representar operaciones especificas. Se le llama diagrama de flujo
porque los simbolos utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de
operacion. Para hacer comprensibles los diagramas a todas las personas, los simbolos se
someten a una normalizacion; es decir, se hicieron simbolos casi universales, ya que, en un
principio cada usuario podria tener sus propios simbolos para representar sus procesos en forma
de diagrama de flujo. Esto trajo como consecuencia que se regularan estos simbolos, a través de

la norma ISO 5807, la cual indica los siguientes simbolos:

. Flecha: Indica el sentido y la trayectoria del proceso de informacion o tarea.

. Rectangulo: Indica las actividades de control de un proceso. Puntos criticos de control de
calidad.

] Circulo: Indica las operaciones o actividades especificas.

o Tridngulo invertido: Indica almacenamiento de materia prima, producto en proceso o

producto terminado.
o Simbolo de “D”: Indica una demora o espera no necesaria, por algun problema en el flujo

continuo de operaciones.

'S hitp://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo
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El diagrama de flujo de las operaciones de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy es

el siguiente:

Figura 10. Diagrama de flujo de operaciones de la planta de tratamiento de agua Lo

de Coy

ALMACENAMIENTO OPERACION CONTROL ESPERA TRANSPORTE

DESCRIPCION V4 O [ ] D |:>

1 Traslado de agua cruda de rios
Xaya y Pixcaya
2 Ingreso a caja de entrada
3 Remocién de desechos grandes
en caja de entrada
4 Traslado a canal de entrada > )
5 Punto de control No. 1 <
6 Aplicacién de quimicos
7 Traslado a floculadores > )
8 Floculacién <
9 Traslado a sedimentadores > >
10 Sedimentacion <
11 Traslado a filtros > )
12 Filtracién <
13  Punto de control No. 2y No. 3
y

14 Traslado a tanque de aguas
claras (TAC)

15 Almacenamiento en TAC

16 Punto de control No. 4

17 Distribucién >

\ 4

i

Fuente: Visita a planta, Octubre 2006
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4.22 MAPA DE PROCESOS'"

Un mapa de procesos es un documento donde se indican todos los procesos que forman
parte de una organizacion y sus interrelaciones, de tal manera que se logre obtener una

secuencia logica de las actividades de cada uno de ellos.

Los mapas de procesos estan conformados por 5 elementos, estos son:

o Elementos de entrada: Son los elementos que sirven de suministro para el
funcionamiento de un proceso. Estos elementos de entrada pueden venir del cliente,
de un proveedor o de algun otro proceso relacionado.

o Actividades: Todo proceso se encuentra conformado por una serie de actividades,
las cuales al desarrollarse logran como resultado el producto final deseado del
proceso.

o Controles: Todo proceso debe poseer controles de las actividades que alli se
desarrollan, para verificar que estas se estén realizando de manera adecuada, de
acuerdo con los requisitos o especificaciones previamente establecidas.

o Indicadores de desempeio: Son mediciones realizadas a los procesos para verificar
que cumplan con los resultados deseados. A través de los indicadores de desempefio
se logra detectar si un proceso esté siendo eficiente, si se realizan las actividades de
la manera adecuada, con la calidad deseada al menor costo posible.

. Elementos de salida: Es el producto o resultado obtenido del proceso. Es la finalidad
de ser del proceso, por el cual son transformados los elementos de entrada a través
de las actividades u operaciones. Estos elementos de salida pueden ir directamente
al cliente o pueden convertirse en elementos de entrada con otro proceso
relacionado.

Un mapa de procesos muestra las actividades de un proceso especifico y sus
interrelaciones con otros procesos de la misma empresa. El mapa de procesos propuesto para la

planta de tratamiento de agua Lo de Coy es el siguiente:

'8 panamerican Consulting Group. (Marzo 2007, Guatemala). 2007. Actualizacién de auditores internos de
sistemas de gestion de calidad. Memorias de curso. Guatemala
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Figura 11. Mapa de procesos propuesto para la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, EMPAGUA

CLIENTES
(R
209
§ 5 834
ENTES 8252
2
REGULADORES 233 °
g0??
358
%) « % o
7] _8 2a$g
8% s 3
€ g o3
= (o]
COMPRAS ER <5
A 4
Ingreso de Adicién de quimicos Floculacién Sedimentacion Filtracién Almacena
materia prima en caudal en canal en canal de mezcla [P > miento
i caja de entrada répida
PRODUCCION A yY y'Y o A & %
= S S
'c = E—
(0] = ] « Q2
85 g 8 S o 33 8
oS © 3 P 03 g
CONTROL DE B} 284 23 g3 23 2
~ 2 == © = © E =1
CALIDAD 5 5% g5 £8 £8 8 2
Q
ol o ° <
< ° ° ;-g Distribucién
>°<“ S o S a N »
Qo o9 9 o
. 3 2w 2 3 2t g
DISTRIBUCION o £ £5 Eg=
€
1S
>3
w
3]
o}
<
MANTENIMIENTO
PROVEEDORES
42

Fuente: Propuesta presentada por tesista




CAPITULO 5. SISTEMA DE DOCUMENTACION

5.1 DISENO DEL SISTEMA DOCUMENTAL

5.1.1. JERARQUIA DE LA DOCUMENTACION (PIRAMIDE DE DOCUMENTACION)"’

Los sistemas de documentacion basados en la Norma ISO 9001:2000 tienen una jerarquia, es
decir, hay documentos de mayor importancia que otros, los cuales estdn relacionados
directamente a la jerarquia organizativa de la empresa. La “Pirdmide de la Documentacion”,
como es conocida generalmente por todas las empresas que tienen implementados sistemas de
gestién de calidad basados en la Norma ISO 9001:2000, se encuentra conformada por 5 niveles
de documentacién. Esto depende generalmente del tamafio de una organizacién y de la
complejidad de sus operaciones. Para la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, debido a su

tamario y operaciones, la piramide de documentacion adecuada es la siguiente:

Figura 12. Piramide de Documentacion sugerida por los modelos ISO 9001:2000 para
la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

MANUAL DE

am CALIDAD ‘=
PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS

REGISTROS
- -

DOCUMENTACION GENERAL

Fuente: Memorias de curso. Auditor Lider. Septiembre 2005.

'71S0 9000:2000 Series Auditor (Septiembre 2005, Guatemala). 2005. Lead Auditor Training Course.
Memorias de curso. Guatemala.
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5.1.1.1. MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de una empresa es un documento que especifica el sistema de
gestion de calidad de una organizacién‘g. En este documento se describen todos los procesos
que conforman una organizacién, la visién, misién y politica de calidad, los objetivos
estratégicos, la estructura organizativa y la forma en como una organizacién cumple cada uno de
los requisitos de la Norma ISO 9001:2000. Es el documento principal de un sistema de gestién
de calidad y es un documento evaluable y necesario para poder obtener la certificacion de
calidad. El manual de calidad debe incluir el alcance, procedimientos documentados y la

descripcion e interaccion entre los procesos definidos para el sistema de gestion de calidad. '

El manual de calidad conforma la estructura mas alta de la documentacién de calidad de
una organizacion y debe ser dado a conocer a todos sus miembros. Es utilizado por todo el
personal de una empresa. Es el documento con mayor jerarquia en la piramide de
documentacion.

5.1.1.2. PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos son documentos que indican la forma especifica para llevar a cabo una
actividad o un procesozo. Los procedimientos son los documentos que ocupan la segunda
posicién de importancia en la piramide de documentacién. En los procedimientos se describen
lineamientos generales de la forma en como opera un proceso especifico, por ejemplo: Control
de Calidad, Produccion, etc., pero no entra en detalles especificos de actividades rutinarias del
personal. La norma ISO 9001:2000 exige seis procedimientos escritos para poder cumplir los

requisitos de documentacion. Estos procedimientos son:

o Procedimiento de control de documentos: Consiste en un procedimiento documentado
que define los controles necesarios para aprobar, revisar y actualizar documentos,

identificar cambios y estado de revision, disponibilidad de puntos de uso, asegurar

'8 Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C (IMNC). Enero 2001. Norma Mexicana
COPANT/ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y
vocabulario. Definicion 3.7.4. Primera edicion. México, D.F. 42 paginas.

"9 Comité técnico AEN/CTN 66 de Gestion de la Calidad. Diciembre 2000. Norma Espariola UNE-EN ISO
9001 Sistemas de gestion de la calidad: Requisitos. Primera edicion. Espafia. Asociacion Espafiola de
Normalizacion (AENOR). p.p. 14.

20 Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C (IMNC). Enero 2001. Norma Mexicana
COPANT/ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y
vocabulario. Definicion 3.4.5. Primera edicion. México, D.F. 42 paginas.
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legibilidad de los documentos, identificacidon de documentos externos y prevenir el uso no
intencionado de documentos obsoletos.

. Procedimiento de control de registros: Consiste en un procedimiento documentado que
define los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccién,
recuperacion, tiempo de retencién y disposicion final de los registros.

o Procedimiento de auditoria interna: Consiste en un procedimiento documentado que
define las responsabilidades y requisitos para la planificacion y realizacién de auditorias
internas, para informar los resultados y para mantener los registros.

. Procedimiento de control de producto no conforme: Consiste en un procedimiento
documentado que define los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme (que no cumple especificaciones de calidad).

o Procedimiento de accion correctiva: Consiste en un procedimiento documentado que
define los requisitos para revisar las no conformidades, determinar las causas, evaluar la
necesidad de adoptar acciones, determinar e implementar las acciones necesarias,
registrar los resultados de las acciones tomadas, y revisar las acciones correctivas
tomadas.

o Procedimiento de sccidon preventiva: Consiste en un procedimiento documentado que
define los requisitos para determinar las no conformidades potenciales (antes de que
ocurran), evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia, determinar e
implementar las acciones necesarias, resultados de las acciones tomadas y revisar las

acciones preventivas tomadas.

5.1.1.3. INSTRUCTIVOS

Los instructivos son documentos que describen paso a paso la forma especifica de llevar a
cabo una actividad. Este nivel de documentacion aplica a las actividades mas especificas de una
empresa. Normalmente este nivel de documentacién es utilizado por personal operativo o de
control de calidad, donde se les describe paso a paso como se lleva a cabo una actividad
especifica que estan realizando. Los instructivos por ejemplo, son utilizados para documentar la
forma de operacién y limpieza de un medidor de cloro, un medidor de pH, etc.
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5.1.1.4. REGISTROS

Los registros son documentos que presentan resultados obtenidos o proporcionan
evidencias de actividades desempeﬁadasm. Estos documentos son de suma importancia porque
son los que proporcionan evidencia objetiva que una actividad se llevé a cabo correctamente y
son documentos solicitados durante una auditoria por una empresa certificadora. La norma I1SO
9001:2000 exige 19 registros obligatorios para poder cumplir con un sistema de gestion de

calidad:

. Registro de las revisiones por la direccion.

o Registros apropiados de educacion, formacioén, habilidades y experiencia del personal.

o Registros necesarios para proporcionar evidencia que los procesos de produccion y el

producto resultante cumplen con los requisitos de calidad.

o Registros de los resultados de la revision por la direccién y de las acciones originadas de
la misma.

o Registro de los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto.

. Registro del resultado de las revisiones del desarrollo de un producto, de acuerdo con lo
planificado.

o Registro de los resultados de verificacion del desarrollo de un producto.

. Registros del resultado de la validacion durante el desarrollo de un producto.

. Registros de los resultados y control de cualquier cambio.

o Registros de los resultados de las evaluaciones del personal.

. Registros de trazabilidad de un producto, documento o proceso.

o Registros de cualquier bien que sea propiedad de otra empresa o del cliente para prevenir

su mal uso o pérdida.

o Registros de los resultados de la calibracién y verificacion de instrumentos de medicién.

. Registro de no conformidades y de las acciones tomadas con los productos no conformes.
. Registro de auditorias internas.

o Registro de seguimiento y medicion del producto.

o Registro de no conformidades.

o Registros de acciones correctivas y los resultados.

o Registros de acciones preventivas y los resultados.

2! Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C (IMNC). Enero 2001. Norma Mexicana

COPANT/ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y
vocabulario. Definicion 3.7.6. Primera edicion. México, D.F. 42 paginas.
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5.1.1.5. DOCUMENTACION GENERAL

Documentos que sirven de apoyo al sistema de gestion de calidad de una empresa o a las
actividades de las personas. Estos pueden ser: Planes de calidad, programas, especificaciones,
guias, manuales, planos, etc. Estos documentos son los de menor jerarquia en la piramide de
documentaciéon pero son importantes por el soporte que proporcionan a los otros niveles de
documentacion. Son utilizados por cualquier persona de la organizacién, sin importar su posicion

dentro de la estructura organizativa de la empresa.

5.1.2. MODELOS DE CODIFICACION

No existen definidos modelos especificos para la codificaciéon de los documentos
relacionados a un sistema de gestién de calidad, esto depende y esta a criterio de la empresa
que se desee certificar.

La norma ISO 9001:200 no exige el uso de un sistema en particular de codificacion; lo que
requiere es que los documentos sean identificados para su facil obtencién y rastreabilidad y que
esta identificacion sea la adecuada. Los modelos mas comunmente utilizados son los
alfanuméricos, que mezclan letras del alfabeto con numeracién, para poder identificar un
documento en especifico. Las letras representan a un departamento, proceso, etapa de un
proceso, planta, etc. y la parte numérica representa el correlativo de los documentos de cada

una de las clasificaciones utilizadas en el cédigo de letras.

En el caso de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, el modelo que se aconseja es
uno que represente el tipo de documento, cada una de las etapas del proceso y su ndmero
correlativo de documento, que indique documentos especificos de limpieza, mantenimiento,
operacion, control, etc. La representacion de este modelo seria la siguiente:

AA-BBB-XXX
Donde AA identifica el tipo de documento segun la piramide de la documentacion:

AA = PR (Procedimiento), IN (Instructivo), RE (Registro) y DG (Documento General)

BB identifica el proceso o etapa y XXX el niumero correlativo del documento de dicho proceso.
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La propuesta de codificacion se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro 4. Propuesta de codificacion para los documentos de la planta de tratamiento de

agua Lo de Coy

CODIGO
PROPUESTO

SIGNIFICADO

AA-CJE-XXX

Documentos relacionados a la operacién en caja de entrada.

AA representa el tipo de documento: PR, IN, RE, DG

XXX representa el correlativo de 001 — 999.

Ejemplo: PR-CJE-001 = Procedimiento No. 1 de la etapa de caja de entrada

AA-CNE-XXX

Documentos relacionados a la operacién en canal de entrada.

AA representa el tipo de documento: PR, IN, RE, DG

XXX representa el correlativo.

Ejemplo: IN-CNE-001 = Instructivo No. 1 de la etapa de canal de entrada

AA- CMR-XXX

Documentos relacionados a la operacion en canal de mezcla rapida.

AA representa el tipo de documento: PR, IN, RE, DG

XXX representa el correlativo.

Ejemplo: RE-CMR-001 = Registro No. 1 de la etapa de canal de mezcla rapida

AA-FLO-XXX

Documentos relacionados a la operacién de floculacién.
AA representa el tipo de documento: PR, IN, RE, DG
XXX representa el correlativo.

Ejemplo: DG-FLO-001 = Documento General No. 1 de la etapa de floculacion

AA-SED-XXX

Documentos relacionados a la operacién de sedimentacion.

AA representa el tipo de documento: PR, IN, RE, DG

XXX representa el correlativo.

Ejemplo: IN-SED-003 = Instructivo No. 3 de la etapa de sedimentacién

AA-FIL-XXX

Documentos relacionados a la operacién de filtracion.

AA representa el tipo de documento: PR, IN, RE, DG

XXX representa el correlativo.

Ejemplo: PR-FIL-005 = Procedimiento No. 5 de la etapa de filtracion

AA-ALM-XXX

Documentos relacionados a la etapa de almacenamiento.
AA representa el tipo de documento: PR, IN, RE, DG

XXX representa el correlativo

Ejemplo: RE-ALM-010 = Registro No. 10 de la etapa de almacenamiento

Fuente: Propuesta presentada por tesista
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Este tipo de modelo de codificacion permite que se puedan ir agregando documentos de
nuevos procesos o mayor cantidad de documentos por cada proceso definido, sin alterar el tipo
de documento que es.

5.1.3. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION??

Los requisitos de la documentacion se encuentran definidos en el punto 4.2 de la norma
ISO 9001:2000. Este punto indica que una organizacion para poder cumplir los requisitos de
documentacion exigidos por la norma ISO 9001:000 y por ende lograr la certificacion, debe

cumplir lo siguiente:

o Poseer politica de calidad y objetivos de calidad documentados

] Poseer un manual de calidad

) Contar con los procedimientos documentados requeridos por esta norma (ver inciso
5.1.1.2)

o Contar con los documentos necesarios para asegurar la eficaz planificacion, operacion y

control de sus procesos.

o Contar con los registros requeridos por esta norma (ver inciso 5.1.1.4)

Ademas de esto, debe contarse con un procedimiento documentado para el control de los

documentos donde se definan los controles necesarios para:

. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision, es decir, verificar
que los documentos sean adecuados para el uso que se les va a dar, previo a aprobarlos.

o Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente. Esto
quiere decir que los documentos existentes en el sistema de gestion de calidad deben ser
revisados con periodicidad para ver si siguen vigentes y si no es asi actualizarlos y
aprobarlos nuevamente.

. Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos. Esto indica que los documentos al ser actualizados debe describirse los
cambios realizados y cambiar el niUmero de revisién, por ejemplo de revision 1 a revision 2.

o Asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos se encuentren disponibles en
los puntos de uso, es decir, que el personal que usa los documentos tenga acceso a ellos

y pueda consultarlos cuantas veces lo requiera.

2 Comité técnico AEN/CTN 66 de Gestion de la Calidad. Diciembre 2000. Norma Espariola UNE-EN ISO
9001 Sistemas de gestion de la calidad: Requisitos. 4.2 Requisitos de la documentacion. Primera edicion.
Espana. Asociacion Espariola de Normalizacion (AENOR). p.p. 14.
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o Asegurase que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables. Es decir,
no se encuentren rayados, rotos, mojados o en mal estado y que se encuentren
codificados adecuadamente.

o Asegurarse que se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion, refieriéndose a documentos externos a manuales de fabrica, normativas
externas, etc. Estas deben ser controladas durante su distribucién para saber qué
personas cuentan con estos documentos.

o Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, es decir, no hacer uso de

documentos de revisiones actualizadas que ya no son las vigentes.

Los registros también deben ser controlados. Para esto debe existir algin documento que
indigue como se controla la forma en que los registros se identifican, almacenan, protegen,
recuperan, retienen por cierto tiempo y cédmo se dispone de ellos después de su tiempo de

retencion.

Estos requisitos deben ser cumplidos para lograr la certificacion 1ISO 9001:2000.

5.1.4. DEFINICION DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTACION

La Superintendencia de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, o la Direccion de
Operaciones y Mantenimiento de EMPAGUA, quien regula las actividades de la planta, debe
definir quiénes son las personas que tienen la autoridad de elaborar, revisar y aprobar un

documento y la responsabilidad de cada una de estas funciones.

La persona que elabora un documento es generalmente la persona que realiza la actividad
que se va a documentar. Por ejemplo, si se va a documentar la realizacion de la floculacion, este
documento debe ser elaborado por la persona responsable de realizar esta actividad. Esto es
debido a que es la persona que conoce como se llevan a cabo las actividades, con qué

frecuencia, con qué utensilios, qué controles se llevan, etc.

Una vez un documento es elaborado, este debe ser trasladado a revision. La revision debe
ser realizada por una persona diferente a quien elabora, alguien que pueda tener un mayor
conocimiento sobre la actividad que se esta documentando o que haga uso de esa actividad, tal

es el caso del responsable de laboratorio, el jefe de turno, etc.
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Los documentos, una vez sean elaborados y revisados, son trasladados a aprobacién. La
persona que aprueba es la que tiene la mayor responsabilidad de asegurarse que se esta
documentando lo que realmente se hace. La persona que aprueba generalmente es una persona
de mayor jerarquia dentro de la empresa, en este caso, puede ser el superintendente de la

planta.

Una vez un documento es aprobado se le debe asignar el nimero de revision o edicion
correspondiente. Si es la primera vez que se elabora el documento, su nimero de revisién es el
1. Si es un documento actualizado por primera vez, le corresponde la revision No. 2 y asi

sucesivamente cuantas veces sea revisado y actualizado un documento.

5.1.5. ESTRUCTURA Y FORMATO PARA LA REALIZACION DE LOS DOCUMENTOS

La Norma ISO 9001:2000, por ser una norma genérica, no indica una estructura y formato
especificos para realizar la documentacion. Esto se define generalmente dependiendo del tipo de

documento que se va a elaborar, de acuerdo con la pirdmide de documentacién.

El formato o plantilla para |a realizacién de los documentos depende de a quién va dirigido
el documento o quién sera su usuario final, para definir que tan completo o extenso quiere
hacerse el mismo. Existen algunos softwares para administrar la documentaciéon que ya definen

formatos especificos para la realizacién de un documento.

El formato normalmente utilizado por la mayoria de las empresas para realizar

procedimientos incluye:

o Propésito u objetivo del procedimiento

o Alcance (donde o a quién sera aplicado)

o Responsabilidades y autoridades del documento
. Descripcion del procedimiento

J Referencia bibliografica

Para la ejecucion de instructivos, el formato es el mismo, agregando otros incisos para
complementar el documento y que sea faciimente entendible por el usuario final. Tomar en
cuenta que un instructivo va dirigido generalmente al personal operativo. Extra a lo anteriormente
descrito un instructivo generalmente posee:

o Materiales utilizados
o Diagramas de flujo

. Instrucciones de seguridad
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Los registros y los documentos generales, son documentos que tienen formato libre, es
decir, pueden contener cualquier informacién siempre y cuando proporcionen evidencia de las
actividades realizadas.

Lo que todos los documentos deben de tener en comun es una identificacion, a través de
un cédigo, un titulo, un nimero de revisién o actualizacion, fecha de la aprobacién, nombre o
puesto del responsable de la aprobacion y nimero de pagina. Ademas, como parte del control de
los documentos, es preferible que un documento emitido posea el nombre de la persona a quién

se le entregd, para que sea facil la recuperacion del documento cuando se vuelve obsoleto.

5.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA DE ACUERDO A LOS
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000

5.2.1 GUIA DE DIAGNOSTICO

Un diagnéstico permite tener un panorama de cudl es la situacién actual de una empresa
con respecto a un criterio de evaluacion. En este caso, a la planta de tratamiento de agua Lo de
Coy se le realizd un diagnéstico con la finalidad de conocer cual es su situacién con respecto al
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2000 y con base a esto generar una propuesta de un plan
de implementaciéon de un sistema de gestion de calidad, basado en el cumplimiento de los
requisitos de dicha norma.

El diagndstico de la planta se realizé a través de una guia de diagndstico conocida como
lista de verificacion. Una lista de verificacion es un documento que permite revisar, a través de
evidencia objetiva, que un proceso o empresa esta cumpliendo con los requisitos previamente

especificados, en este caso, con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

La lista de verificacion empleada para realizar el diagnéstico de la planta de tratamiento de
agua Lo de Coy esta conformada de 4 columnas, las cuales son:

Requisito de la norma que se esté evaluando.
Descripcion de lo que se va a evaluar.
Estatus de conformidad (conforme o no conforme).

A 0o~

Observaciones.
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La finalidad de la lista de verificacion es recabar la informacion suficiente para determinar
la conformidad o no conformidad de las actividades de la empresa con respecto a los requisitos
exigidos por la Norma ISO 9001:2000. En esta lista se verifica punto por punto de la Norma ISO
9001:2000 para determinar el cumplimiento de los mismos. Es una técnica empleada para
recabar informacion y suficiente evidencia para demostrar el proceder de la empresa. La lista de
verificacion empleada en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco, se adjunta en el

anexo 3 de este documento.

5.2.2 EJECUCION DEL DIAGNOSTICO

El diagndstico de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy con respecto al cumplimiento
de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, se realiz6 el dia 12 de abril del 2007 de 9:00 a
17:30 horas en las instalaciones de la planta. Durante este diagnéstico participo el
superintendente de la planta, el jefe de mantenimiento, el jefe de operaciones, el quimico

responsable del laboratorio y personal de produccion que estaban presentes en ese turno.

La metodologia utilizada durante el diagnéstico fue la entrevista, la observacién, la solicitud

de documentacién, solicitud de registros y preguntas directas a través de la lista de verificacién.

A través de esta metodologia se logré recabar la informacién suficiente para realizar el
diagnéstico y obtener las conclusiones respecto al cumplimiento de los requisitos solicitados por
la norma ISO 9001:2000, para que con base a esto se logre realizar una propuesta de un plan de

implementacion de actividades para el cumplimiento de dichos requisitos.

5.2.3 RESULTADOS FINALES DEL DIAGNOSTICO
Los resultados finales del diagnéstico se obtuvieron de acuerdo con la lista de verificacion

(anexo 4), revisando cada uno de los puntos de la norma ISO 9001:2000. Los resultados

obtenidos se presentan en el cuadro 5.
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Cuadro 5. Resultados finales de diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la

Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
4.1 ¢ Se cuenta con algun sistema de gestion de No Conforme No se cuenta actualmente, solo se realiza

Calidad?

control de calidad

¢ Se cuenta con procesos debidamente
documentados?

No Conforme

No se cuenta con procesos identificados,
debidamente relacionados, con

mecanismos de medicion, control y mejora

4.21 ¢ Se cuenta con? No conforme No se cuenta con este procedimiento
Procedimiento de control de documentos solicitado por la norma ISO 9001:2000
Procedimiento de control de registros No conforme No se cuenta con este procedimiento
solicitado por la norma ISO 9001:2000
Procedimiento de producto no conforme No conforme No se cuenta con este procedimiento
solicitado por la norma ISO 9001:2000
Procedimiento de auditorias internas No conforme No se cuenta con este procedimiento
solicitado por la norma ISO 9001:2000
Procedimiento de acciones correctivas No conforme No se cuenta con este procedimiento
solicitado por la norma ISO 9001:2000
Procedimiento de acciones preventivas No conforme No se cuenta con este procedimiento
solicitado por la norma ISO 9001:2000
¢ Se cuenta con registros de las actividades de Conforme Estan descritos en el manual de
operacion, control de calidad, limpieza y operaciones de la planta.
mantenimiento de equipos?
422 ¢ Se cuenta con un manual de calidad? No conforme No se cuenta con un manual de calidad
definido para toda la planta
4.2.3 ¢Se llevan a cabo los siguientes criterios de

control de documentos?

a) ¢ Los documentos se encuentran aprobados

previo su uso?

Conforme

El Unico documento con el que cuenta la
empresa, ademas de registros, es el manual
de operaciones que fue aprobado por la
Superintendencia de  EMPAGUA cuando

inici6 operaciones la planta.

b) ¢Se revisan y actualizan continuamente los

documentos?

No conforme

El manual de operaciones se elaboro
aproximadamente en 1980 y desde esa
fecha no se ha revisado ni actualizado

c) ¢ Se identifican los cambios en los
documentos actualizados?

No conforme

No se ha realizado nunca un cambio en el

manual de operaciones

d) ¢Se asegura la planta que se estén
utilizando las versiones adecuadas de los
documentos?

No conforme

Algunas actividades, organigramas,
diagramas, etc. ya no se realizan de la
manera en como esta indicada en el manual

de operaciones

e) ¢Los documentos estan disponibles en los
puntos de uso?

Conforme

El personal sabe donde esta ubicado el
manual de operaciones, aunque no cada

persona cuenta con una copia

Continua en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagndstico del cumplimiento de los requisitos de

la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
4.2.3 f) ¢ Los documentos permanecen legibles? Conforme El manual de operaciones se encuentra

muy bien redactado, se encuentra
ordenado, archivado correctamente y esta

legible.

g) ¢Los documentos son facilmente
identificables?

No conforme

No se cuenta con un sistema de
codificacién para identificar los documentos

h) ¢Los documentos de origen externo se
encuentran identificados?

No conforme

No se cuenta con un sistema de
codificacién para identificar los documentos

i) ¢ Se controla la distribucion de los

documentos de origen externo?

No conforme

No se controla la distribucion, cualquier
persona puede acceder a un documento
externo sin problema

j) ¢ Se previene el uso no intencionado de
documentos obsoletos?

No conforme

El manual de operaciones ya es un

documento obsoleto, porque algunas
actividades alli descritas ya han cambiado y
aun asi, se sigue utilizando como referencia

de la documentacién de la empresa.

k) ¢El personal conoce los documentos? Conforme El personal conoce las actividades descritas
en el manual de operaciones
424 ¢ Se cuenta con registros en la planta, donde Conforme El personal hace uso de registros donde se

se deje evidencia de las actividades
realizadas?

evidencia todas las actividades de

operacion, limpieza, mantenimiento vy

control de calidad tomadas diariamente

¢ Se llevan a cabo los siguientes criterios de
control de registros?

a) ¢Los registros se encuentra identificados?

No conforme

No se cuenta con un sistema de
codificacién para identificar los documentos

b) ¢ Los registros se encuentran Conforme Cada persona cuenta con un leitz donde

almacenados? almacena los registros diariamente. Ademas
se cuenta con un é&rea de archivo de
informacién desde 1979.

c) ¢ Los registros se encuentran protegidos? Conforme Cada persona es responsable del resguardo

de los registros que lleva a su cargo y
cuenta con un leitz que sirve de bitacora
para el resguardo de los mismos. Ademas,
los registros antiguos son digitalizados
anualmente desde 1979 y se lleva un

archivo electrénico de los mismos.

Continuda en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
424 d) ¢ Es facil la recuperacion de los registros? Conforme Los registros se recuperados rapidamente,

cuando son solicitados por una persona.
Ademas poseen un archivo de los registros
de anos atras, desde 1979 y se encuentran
digitalizados para facilitar su recuperacion
cuando sean requeridos.

e) ¢ Tiempo de retencion? No conforme No se cuenta con un tiempo de retencion
definido para los registros, se tienen
registros desde que inici6 operaciones la
planta, archivados en una biblioteca.

f) ¢ Se ha definido la disposicion final de los Conforme La disposicion final de los registros no esta
registros? establecida por no contar con un tiempo de
retenciéon definido, aunque son colocados
en un area de archivo y son digitalizados.

5.1 ¢ Cuenta la planta de tratamiento de agua con Conforme Existe el superintendente, que es la maxima
una alta direccion? autoridad dentro de la planta
¢La alta direccién comunica a las personas la Conforme El personal recibe capacitaciones 'y
importancia del cumplimiento de la calidad y motivaciones continuas (no estan
lograr la satisfaccion del cliente? documentadas) sobre la satisfaccion del

cliente, ademas la importancia que tienen
para el cumplimiento de los requisitos de
calidad del producto obtenido

5.2 ¢ De alguna manera se tienen determinados No conforme No existe algun documento que identifique
los requisitos del cliente? los requisitos del cliente, aunque
implicitamente el personal los conoce por
ser ellos usuarios mismos del producto que
se fabrica (agua potable)

5.3 ¢Se cuenta con una politica de calidad? No conforme No se cuenta con una politica de calidad
definida para toda la planta. Por lo tanto no
se puede revisar si esta es adecuada a los
requisitos de la organizacién, sii ha sido
revisada y si es conocida por todo el
personal.

541 ¢ Se cuenta con objetivos de calidad? No conforme No se cuenta con objetivos de calidad
definidos para toda la planta. Por lo tanto no
se puede evaluar si son conocidos por
todas las personas, si estan distribuidos a
todos los niveles de la organizacién y si son

medibles.
5.4.2 ¢ Se cuenta con algun sistema de gestion de No conforme No se cuenta con un sistema de gestion de
calidad? calidad.

Continua en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
5.4.2 ¢ Se cuenta con algin mecanismo de control Conforme Los requisitos de calidad son evaluados

de calidad?

periédicamente, bajo los requerimientos de
la Norma Nacional Guatemalteca

COGUANOR NGO 29001

¢ Se ha planificado algun sistema de gestion
de calidad?

No conforme

No se ha planificado, este es el primer

trabajo llevado a cabo sobre la
implementacién de un sistema de gestion

de calidad

5.5.1 ¢ Cuenta la empresa con organigrama? Conforme Si se cuenta con un organigrama
¢ Es este organigrama conocido por las Conforme Si es conocido pero no se encuentra
personas de la organizacion? documentado. El manual de operaciones
cuenta con un organigrama, pero no es el
vigente
¢ Se cuenta con especificaciones de puestos? Conforme Si se tienen especificaciones de puestos,
pero se encuentran en el area de Recursos
Humanos de toda EMPAGUA, no
especificamente en la planta.
¢ Cuenta el personal con copia de su No conforme No se le ha entregado copia al personal,
especificacion de puesto, para conocer sus esta centralizado en Recursos Humanos de
responsabilidades y autoridades? EMPAGUA
5.5.2 ¢ Se cuenta con un representante de la No conforme No se cuenta con un sistema de gestion de
direccién ante un sistema de gestion de calidad, por lo tanto no se tiene definida una
calidad? persona para la implementacién del mismo.
Por ende, no se tienen definidas
responsabilidades de esta persona,
autoridad y actividades especificas.
553 ¢ Se cuenta con algin mecanismo de Conforme El personal por turno es poco, por lo que
comunicacién interna en la planta? existen técnicas de comunicacion a través
de reuniones, volantes, megéafonos, etc.
Este mismo mecanismo podria utilizarse
cuando ya sea implementado un sistema de
gestién de calidad
5.6.1 ¢Se ha revisado alguna vez el sistema de No conforme Esto no es posible, debido a que no existe

gestion de calidad?

un sistema de gestion de calidad. Por lo
tanto no puede evaluarse la informacién de
entrada a las revisiones por la alta
direccioén, asi como los resultados de estas
revisiones (puntos 5.6.2 y 5.6.3 de la Norma

1ISO 9001:2000)

Continua en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
5.6.1 ¢La alta direccion revisa el cumplimiento de Conforme El superintendente revisa periédicamente el
requisitos de la calidad? cumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos para el producto a través de
una central de control ubicada frente a su
oficina, monitoreando varias veces al dia el
cumplimiento de especificaciones de calidad
6.1 ¢ Proporciona la alta direccion de la planta de Conforme Se proporcionan los recursos necesarios
tratamiento de agua los recursos necesarios para mantener la calidad del producto en
para el cumplimiento de los requisitos de proceso y terminado. Estos recursos son
calidad del producto? proporcionados por la direccion de
EMPAGUA.
6.21y ¢ Estan definido para cada puesto sus Conforme Se encuentran  definidas en las
6.2.2 competencias de educacion, formacion, especificaciones de puestos. No
habilidades y experiencia? completamente estas cuatro competencias,
pero si parte de ellas. Estan centralizadas
en Recursos Humanos de EMPAGUA
¢ Se ha hecho alguna evaluacion del No conforme No se ha realizado una evaluacion de
cumplimiento del personal con sus compentencias del personal para cada
compentencias? puesto, ya que los requerimientos son
minimos
¢ Se han establecido brechas entre las No conforme No se ha realizado nunca alguna medicion
competencias ideales y las competencias de competencias
reales del persona?
¢ Se ha desarrollado algun plan de cierre de No conforme No se ha elaborado, porque nunca se han
brechas de competencias? evaluado brechas.
¢ Se han desarrollado capacitaciones para el Conforme Si se han desarrollado
personal de la planta?
¢ Se encuentran documentadas? No conforme No se encuentran documentandas
¢ Se cuenta con un plan de competencias? No conforme No se cuenta con uno especifico para el
personal de la planta. Por lo tanto no puede
evaluarse la eficiencia del plan de
capacitacion porque se carece de él
6.3 ¢ Son adecuadas las instalaciones para el Conforme Las instalaciones son adecuadas, se
proceso de tratamiento de agua? encuentran en buen estado
¢ Los equipos son adecuados para el proceso Conforme Se cuenta con todos los equipos necesarios

de tratamiento de agua?

para el tratamiento de aguas, desde la

alimentacién, agregado de quimicos,

floculacién, sedimentacién, filtracion vy

almacenamiento. Los equipos e

instalaciones son de muy buena calidad

Continua en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
6.3 ¢ Se realiza mantenimiento periddico a los Conforme Se tienen diferente  frecuencia de

equipos e instalaciones?

mantenimiento preventivo. Anualmente se

pintan instalaciones, mantenimiento
semanal a motores y bombas, limpieza
frecuente de éareas de floculacion,

sedimentacion y filtros.

¢ Se cuenta con programas de mantenimiento

preventivo y limpieza?

No conforme

Se tienen definidas frecuencias, pero no
estd documentado. Ademdas se depende
mucho de la temporada del afo. El
mantenimiento y limpieza es mas frecuente
en invierno que en verano, porque el agua

cruda viene con mayor contaminacion.

¢ Se llevan registros del mantenimiento o Conforme Estas actividades se registran en los

limpieza? registros de uso de cada etapa de un
proceso

¢ Se cuenta con un departamento encargado Conforme Se cuenta en la estructura organizacional

de realizar mantenimiento preventivo o de la empresa un responsable de

correctivo a instalaciones y equipos? mantenimiento y cada operario de turno es
responsable de la limipieza cuando le
corresponde

¢ Se cuenta con repuestos adecuados? Conforme La mayoria de equipos no son eléctricos o
estan compuestos de repuestos, pero si se
cuenta con repuestos en el caso de bombas
y motores. Ademas se cuenta con equipos
auxiliares cuando alguno se encuentra en
desuso.

¢, Se cuenta con equipos adecuados para Conforme Se cuenta con todo el instrumental

monitorear el proceso? adecuado, de primera tecnologia, para la
medicion de variables de calidad del
producto

¢ Se da mantenimiento a las tuberias de Conforme Se realiza mantenimiento  preventivo

distribucion del producto, al consumidor final?

semestral o anualmente, o mantenimiento
correctivo cuando existe algin aviso. El
control de calidad del agua distribuida se
lleva a través de 120 puntos de muestreo y
es realizado por un ente externo (laboratorio
de andlisis de la USAC)

Continua en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
6.4 ¢ Existen roedores o insectos dentro de la Conforme La planta se encuentra libre de estos.
planta que puedan contaminar el agua Ademas no es factor critico de
producto? contaminacion, porque entre los procesos
finales esta la filtracion y el tanque de
almacenamiento se encuentra bajo tierra,
protegido de estos contaminantes.

¢ Se cuenta con programa de fumigaciones? Conforme No se cuenta, pero es porque esto puede
afectar la calidad del agua producto.

¢ Se cuenta con equipo de proteccién personal Conforme Se cuenta con mascarillas y guantes en

para actividades de riesgo? area de dosificacion de quimicos. Se cuenta
con un sistema de mascarilla con oxigeno
en el area de almacenamiento de cloro
gaseoso. En el area de laboratorio se
cuenta con mascarilla, guantes y anteojos.

71 ¢ Se planifica la produccion en la planta de Conforme Se tiene una meta de produccion diaria, de
tratamiento de agua Lo de Coy? acuerdo a la capacidad instalada, pero no

se puede programar diariamente, porque la
produccion es continua y varia por la
cantidad de agua que viene del afluente
(Rio Xaya y Pixcaya)

71 ¢ Se toman en cuenta durante la programacioén No conforme No pueden considerarse, debido a que la
de la produccion los objetivos de calidad de la planta no cuenta con objetivos de la calidad
empresa? actualmente
¢ Se toman en cuenta durante la planificacion Conforme Si son considerados porque es verificada la
de la produccion, los requisitos del producto? calidad del agua producida constantemente,

de tal modo que en ninguna etapa del
proceso se obtenga agua con problemas de
calidad
¢ Se toman en cuenta durante la planificacién No conforme No se cuenta con documentacién definida
de la produccion los procesos y documentos?
7.21 ¢ Tiene definida la planta quienes son sus Conforme El personal de la planta conoce a que zonas

clientes?

de la ciudad capital se distribuye el agua
que ellos producen

¢ Conoce el personal de la planta que
requisitos espera el cliente del producto
obtenido?

No conforme

No se tiene definido cuales son los

requisitos del cliente, ni como son

trasladados estos a requisitos del producto

¢ Se toma en cuenta entre los requisitos del
producto los requisitos de distribucién, entrega
y posteriores a la entrega?

Conforme

La planta directamente no maneja los
reclamos, son manejados por la Direccion
de servicios al usuario de EMPAGUA. Se
realizan monitoreos de la calidad de agua
distribuida en 120 puntos de muestreo.

Continuda en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
7.21 ¢ Entre los requisitos del producto se Conforme Se cumplen las especificaciones para agua
contemplan los requisitos legales y potable  definidas por la  Norma
reglamentarios? COGUANOR NGO 29001
7.2.2 ¢ Se verifica que el producto final no salga de Conforme Se hace una revisibn en 4 puntos de
la planta si no cumple los requisitos de calidad control, de tal manera de asegurar que la
definidos? calidad del agua producida cumple las
especificaciones de control de calidad
¢ Son tomadas acciones cuando un producto Conforme Cuando se detecta un producto fuera de
no cumple los requisitos de calidad? especificaciones no se libera a las tuberias
de distribucion, sino se deja en
almacenamiento o en alguna actividad
previa y se trata de tal manera hasta que
cumpla los requisitos de calidad definidos
por la norma COGUANOR NGO 29001
7.2.3 ¢Cuenta la planta con algiin mecanismo para Conforme La planta directamente no posee el
comunicarse con el cliente? mecanismo, pero se maneja a través de la
Direccién de servicios al usuario de
EMPAGUA, donde se reciben las quejas o
reclamos del cliente.
7.4 ¢ Cuenta la planta de tratamiento de agua con Conforme La planta no cuenta con un departamento
un departamento encargado de las compras? de compras, pero se maneja a través del
departamento de compras de EMPAGUA
7.4 ¢ Se definen los requisitos de los elementos Conforme Las compras se realizan a través de
que se van a comprar y son informados estos licitaciones, donde las condiciones de
a los proveedores? compra son plasmadas e informadas a los
posibles proveedores para que liciten en
base a esas condiciones.
¢ Se verifican los insumos para que cumplan Conforme Se envian muestras de los insumos

con los requisitos de compra definidos?

comprados a un laboratorio de terceria para
que sean analizados y los resultados se
comparan con el certificado de calidad
emitido por el proveedor. El Unico insumo
que no es considerado para analisis es el
cloro gaseoso por su forma fisica; en este
caso se confia en el -certificado del
proveedor

¢ Se tiene definido un mecanismo de qué
hacer cuando un insumo no cumple con los
requisitos de calidad establecidos?

No conforme

No existe un procedimiento documentado ni
registros que evidencien devoluciones a
proveedores

Continda en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma

7.4 ¢ Tienen definidas especificaciones de calidad Conforme No se definen especificaciones de calidad,
del agua cruda recibida de los rios Xaya y porque el agua cruda al ingresar a la caja

Pixcaya? de entrada es analizada y posteriormente

tratada hasta lograr las especificaciones de

calidad deseadas para el siguiente proceso.

¢ Cuenta la planta con un listado de Conforme El area de compras tiene definido el listado

proveedores de insumos?

de clientes a quienes comprarles, de
acuerdo a las licitaciones ganadas

¢ Cuenta la planta con un proceso de
calificacion de proveedores?

No conforme

Los proveedores no son calificados. Se
verifica que cumplan con los requisitos de
calidad definidos en las licitaciones, pero no
se lleva un proceso de calificacion. No se

cuenta con un programa ni registros

¢ Se tienen definidos los criterios de seleccion,

No conforme

No se tienen definidos estos criterios,

evaluacion y reevaluacién de proveedores? porque no se realiza calificacion de
proveedores
7.51 ¢ Se cuentan con instrucciones de trabajo Conforme Se encuentran redactadas en el manual de
redactadas? operaciones de la planta
¢ Son estas instrucciones accesibles al Conforme El personal no cuenta con copia del manual
personal? de operaciones, pero si tienen acceso a él
cuando lo requieran
¢ Estas instrucciones se encuentran vigentes y No conforme El manual de operaciones no se encuentra
son utilizadas por el personal? vigente ni es utilizado por el personal, ya
que las actividades ahi descritas se
encuentran obsoletas
7.5.1 ¢Cuenta la planta con un area de control de Conforme Posee un laboratorio de andlisis fisico,
calidad? quimico y microbiologico. Tambien analiza
la USAC
¢ Es el area de control de calidad Conforme Es independiente, ambas areas reportan al
independiente al area de producciéon? superintendente
¢ Se reporta el cumplimiento o no Conforme Se reporta a través de informes de andlisis

cumplimiento de especificaciones de calidad
del producto?

diarios emitidos por el laboratorio de la
planta, asi como por informes semanales
emitidos por el laboratorio de analisis de
agua de la USAC, que son reportados a la
Direccién de Operaciones y Mantenimiento
de EMPAGUA vy la alcaldia

Continua en la pagina siguiente
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
7.51 ¢ Controla la planta la calidad de agua durante Conforme La planta directamente no lleva el control,
el proceso de distribucién? pero se realiza a través de 120 puntos de
muestreo ubicados en sitios de uso, cuyas
muestras son analizadas por el laboratorio
de aguas de la USAC.
7.5.2 ¢ Siempre se verifica la calidad del producto Conforme Siempre es verificada de acuerdo a la
final obtenido, previo a su distribucion? norma COGUANOR NGO 29001
7.5.3 ¢ Existe algiin mecanismo de identificacién de Conforme La produccién es continua, asi que es
la produccion, a través de loteo u otra identificado a través del dia de produccion
codificacion?
¢ Cuentan con algin mecanismo de No conforme No existe un documento sobre cémo se
rastreabilidad? realiza la rastreabilidad. El  dnico
mecanismo de rastreabilidad es a través del
dia de produccién, pero no se lleva control
del dia de produccién vrs. el dia que llega
al cliente
7.55 ¢ Realiza la planta controles de calidad del Conforme Existe un punto de control ubicado previo al
agua durante su almacenamiento? ingreso al tanque de almacenamiento para
asegurar que el agua alli almacenada no se
encuentre fuera de especificaciones de
calidad
¢ Cuenta la planta con algiin mecanismo para Conforme Existe un punto de control que controla el
asegurar que el tanque de almacenamiento no tanque de aguas claras (almacenamiento)
contamina el agua ahi almacenada? donde se realiza la dltima dosificacion de
cloro previo a la distribuciéon del agua
potable
¢ Verifica la planta de tratamiento de agua la Conforme EMPAGUA cuenta con 120 puntos de
calidad del agua distribuida, asegurando que muestreo ubicados en toda la ciudad de
durante el proceso de distribucion no sufrié Guatemala donde se monitorea la calidad
alguna contaminacién en tuberias? de agua distribuida. Es analizada por el
laboratorio de aguas de la USAC
7.6 ¢ Cuenta la planta con instrumentos Conforme Cuenta con tecnologia a la vanguardia para
adecuados para el seguimiento y medicion de andlisis de calidad de agua (turbidimetros,
los procesos de produccién? pHmetros, conductivimetros y termémetros)
¢ Se calibran estos instrumentos de medicion? Conforme Son calibrados por una empresa externa

(Dilab)

¢ Se cuenta con un programa de calibracién

de instrumentos?

No conforme

No se cuenta con un programa, la
frecuencia es establecidad por el laboratorio
de analisis de agua de la USAC y depende
también de la cantidad de presupuesto

asignada por EMPAGUA

Continua en la pagina siguiente

63




Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
7.6 ¢ Se identifican los equipos después de su No conforme La empresa Dilab coloca etiquetas de

calibracion?

calibracion, pero los equipos contaban con
etiquetas que vencian en el afio 2003, 2005
0 2006. El proveedor no cambia etiquetas
cuando se realiza la recalibracién y no se
supervisa que estén identificados
adecuadamente, de acuerdo a la Ultima

calibracion

¢ Se registra la calibracion?

Conforme

Se registra a través de certificados de
calibracion, los cuales son archivados en el
laboratorio de aguas de la USAC

¢ Los equipos se calibran en los rangos de

operacion?

No conforme

No se calibran en los rangos de uso, sino en
rangos definidos por el proveedor

¢ Se posee trazabilidad del patron de

calibracién utilizado para calibrar los equipos?

No conforme

No se define la trazabilidad del patrén de
calibraciéon empleado, porque se desconoce
quien es el proveedor de la calibracién de
este patron.

8.2.1 ¢ Existe algiin mecanismo a través del cual la No conforme No existe algun mecanismo de medicion de
planta conoce la percepcién del cliente con la satisfacciéon al cliente. Esta informacion
respecto al producto? se conoce Unicamente a través de quejas,

demandas, noticias en el periédico u otros
medios de comunicacion

8.2.2 ¢ Se cuenta con algun procedimiento que No conforme No existe este procedimiento
indique la forma de llevar a cabo auditorias
internas de calidad?
¢ Se cuenta con un programa de auditorias No conforme No se posee, no son ejecutadas este tipo de
internas de calidad? auditorias
¢ Posee la planta de tratamiento de agua No conforme No se cuenta con personas que se
auditores internos de calidad? dediquen a esta actividad, ya que no son

ejecutadas auditorias internas de calidad
¢ Se encuentran estos auditores internos de No conforme No se tiene definida entre las personas de
calidad capacitados? la planta, personas que se dediquen a esta
actividad, por lo tanto, no son capacitados al
respecto

8.2.2 ¢ Se cuenta con registros de las auditorias de No conforme No se poseen registros, porque no se
calidad ejecutadas? ejecutan estas auditorias

8.2.3 ¢ Se tienen definidos objetivos de calidad No conforme No se cuenta con estos objetivos, ni a nivel

especificos para cada operacion?

de la organizacién
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
8.2.3 ¢ Se realiza alguna medicién del proceso para No conforme No puede medirse porque no existen

identificar su eficiencia?

objetivos de la calidad definidos que deban
medirse para cada proceso

8.24 ¢ Se tienen establecidos requisitos para el Conforme A través de las especificaciones de calidad
seguimiento y medicién de los productos? del agua potable, de acuerdo a la norma
COGUANOR NGO 29001
8.3 ¢ Se cuenta con alguna metodologia definida No conforme No se cuenta con algun procedimiento
para tratar los productos no conformes? sobre la forma de manejo del producto no
conforme
¢ Se toma alguna accién cuando es detectado Conforme Se toman acciones para evitar que el
un producto no conforme? producto llegue al consumidor final. Estas
acciones puede ser cierre de valvulas de
tanque de almacenamiento a las lineas de
distribucion
¢ Existe alguna forma de detectar un producto No Conforme Se realiza seguimiento del proceso durante
no conforme previo a su distribucion? todas sus etapas, hasta que el producto
esta almacenado listo para su distribucién,
pero no es posible evitar que el producto se
contamine durante la distribucion.
¢ Se toman acciones cuando el producto no Conforme Se hace un manejo del reclamo a través de
conforme llega al consumidor final? la direccién de servicios del usuario
8.4 ¢ Se analiza la informacion del cliente (quejas, No conforme No se reaiza andlisis de esta informacion,
reclamos, etc.) para evaluar posibilidades de porque el personal de la planta no tiene
mejora en la planta? contacto con esta informacion
¢ Se hace uso de herramientas estadisticas No conforme No se emplean herramientas estadisticas
para el andlisis de datos dentro de la para el andlisis de datos porque el personal
empresa? no sabe como realizarlo
8.5.2 ¢ Se cuenta con un procedimiento No conforme No se cuenta con este documento

documentado para la realizacion de acciones

correctivas?

¢ Se realizan acciones correctivas dentro de la
planta?

No conforme

No se cuenta con una metodologia

especifica para realizar acciones

correctivas. Estas no se documentan

¢ Se realiza analisis de causa raiz al realizar

una accion correctiva?

No conforme

No se realiza este tipo de analisis, el
personal no esta capacitado para el mismo,
ni se cuenta con metodologia de tratamiento
de no conformidades a través de acciones

correctivas
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Continuacion Cuadro 5. Resultados finales de diagnéstico del cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

Requisito Descripcion Resultado Comentarios
Norma
8.5.3 ¢ Se cuenta con un procedimiento No conforme No se cuenta con este documento

documentado para la realizacion de acciones

preventivas?

¢ Se realizan acciones preventivas dentro de No conforme No se cuenta con una metodologia

la planta? especifica para realizar acciones
preventivas. Estas no se documentan

¢ Se realiza analisis de causa raiz al realizar No conforme No se realiza este tipo de analisis, el

una accion preventiva? personal no esta capacitado para el mismo,

ni se cuenta con metodologia de tratamiento
de no conformidades potenciales a través
de acciones preventivas

Fuente: Lista de verificacion de la situacion actual de la empresa realizada el 12/04/2007

Figura 13. Resultado del diagndstico realizado a la planta de tratamiento de agua Lo de Coy con
respecto a la conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001:12000

50%

50%

O Conforme Norma ISO 9001:2000
B No Conforme Norma ISO 9001:2000

Fuente: Cuadro 5. Resultados finales del diagndstico
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5.2.4 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA PARA EL
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000

En base a los resultados del diagnostico realizado el 12 de Abril del 2007, las necesidades de la
empresa para el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 son entre otras, las

siguientes:

o Contar con un documento que indique la forma en como debe realizarse el control de la
documentacion dentro de la empresa. Este documento debe incluir todos los criterios de
control exigidos por la norma ISO 9001:2000

o Contar con un documento que indique la forma en como debe realizarse el control de los
registros dentro de la empresa.

o Contar con un mecanismo de codificacion para la identificacién de los documentos.

o Redactar todos los documentos exigidos por la Norma ISO 9001:2000 bajo la metodologia
de control de documentacion. Estos documentos son: Control de la documentacion, control
de los registros, manejo de producto no conforme, ejecucion de auditorias internas de
calidad, manejo de acciones correctivas y manejo de acciones preventivas.

. Contar con un mecanismo de divulgacién de la documentacién al personal.

o Actualizar el manual de operaciones de la empresa, separandolos en instructivos
especificos de cada una de las actividades desempefadas por la planta.

] Elaborar el manual de calidad

. Elaborar y documentar la politica de la calidad y los objetivos de la calidad

Estos y otras actividades necesarias para lograr la implementacién de un sistema de
gestiébn de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 se encuentran plasmadas en la
propuesta de un plan de implementaciéon de un sistema de gestion de calidad, descrita en el

proximo capitulo.

67



CAPITULO 6. PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000

6.1 PLAN DE IMPLEMENTACION

Un plan de implementacién es un documento que indica las acciones correctivas a tomar
de acuerdo con una serie de no conformidades detectadas durante el diagnéstico. El plan de
implementacion que se presenta tiene indicado una duracién tentativa de cada actividad, ya que
estas dependen de la disponibilidad de recursos materiales, econémicos, humanos y de tiempo
con los que cuente la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, asi como el deseo e interés que

tengan en lograr la certificacion.

El presente plan de implementacion esta conformado por los siguientes componentes:

No. Correlativo

Indica el correlativo de acciones a tomar

No conformidad detectada

Desviacion a un requisito de la norma ISO 9001:2000 detectada durante el diagnéstico realizado,
indicando a que punto de la norma ISO 9001:2000 se esta incumpliendo.

Método de ejecucion recomendado

Indica las acciones necesarias que se deben implementar para lograr eliminar la no conformidad
detectada y lograr con ello el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000.
Solucién propuesta

Indica la solucién que como evaluador del proyecto y a la experiencia obtenida, se propone a la
planta de tratamiento de agua Lo de Coy que implemente, presentando ejemplos que puedan
servir de base o referencia a la empresa.

Responsable

Persona o personas responsables de la ejecucién de cada método recomendado.

Tiempo de ejecucion

El tiempo aproximado de ejecucién, en dias, si todas las actividades se realizan de manera
adecuada y sin contratiempos.

Presupuesto de inversion

Son los recursos econdémicos aproximados que se requieren para poder iniciar la ejecucion de
este proyecto de implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2000.
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La propuesta de plan de implementacion recomendado a la superintendencia de la planta
de tratamiento de agua Lo de Coy se encuentra descrito en el Cuadro 6 de este trabajo de
investigacion. La finalidad de esta propuesta es lograr el cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2000. A continuacion se presentan algunos modelos de documentacion y otros
requisitos necesarios para ejecutar el plan propuesto y facilitar con ello la implementaciéon de un

sistema de gestion de calidad en la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco.

6.1.1 MODELOS DE APOYO PROPUESTOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN ISO 9001:2000

Para facilitar la implementacion del plan propuesto en el Cuadro No. 6, a continuacién se
presentan modelos que puedan ayudar a la superintendencia de la planta de tratamiento de agua
Lo de Coy. Estos modelos son desarrollados de acuerdo a la experiencia obtenida en el proceso
de implementacién de esta norma de calidad en otras empresas de otro ramo como
farmacéuticas y empresas de alimentos. La finalidad de estos modelos es facilitar la
implementacion del plan propuesto, pero la garantia del éxito de este plan dependerd del
involucramiento de la superintendencia de la planta Lo de Coy, asi como la gerencia de
EMPAGUA.

6.1.1.1 Modelo de un documento de control de documentacion

— PR-SIT-001

' - PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha: 15/03/2008

.I__,mﬁl.f DOCUMENTACION No. Actualizacion: 1.0
Pagina: 1 de 1

Propésito:

Contar con un documento que indique los criterios necesarios para controlar toda la
documentacion del sistema de gestion de calidad de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy.

Alcance:
Este documento se aplica al sistema de gestion de calidad de la planta de tratamiento de
agua Lo de Coy

Procedimiento:

Los documentos existentes en el sistema de gestién de calidad de la planta de tratamiento de

agua Lo de Coy, de la empresa EMPAGUA se clasifican en: Procedimientos, instructivos,
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registros y documentos generales. Los procedimientos son aquellos documentos que indican
informacion general de la empresa, por ejemplo: ;como controlar la documentacién, los registros
y los documentos exigidos por la norma ISO 9001:20007, los procedimientos de acciones
correctivas, acciones preventivas, control de producto no conforme, auditorias internas, etc. Los
instructivos son documentos especificos de la operaciéon, mantenimiento, limpieza, etc. de algun
equipo, por ejemplo: Uso de los filtros, mantenimiento de los sedimentadores. Los registros son
los documentos donde se deja evidencia de las actividades realizadas, por ejemplo: Cantidad de
agua producida, limpiezas efectuadas, etc. Los documentos generales son los programas,

planos y otros documentos que sirven de referencia para los procedimientos e instructivos.

En el momento de elaborar un documento, se debe considerar lo siguiente:

a) Los documentos deben ser revisados y aprobados antes de su emision. Deben ser
elaborados por la persona involucrada en la actividad que describe el documento,
revisados por su superior y aprobados por el superintendente de la planta o quien éste
asigne. No pueden utilizarse documentos si no se encuentran aprobados.

b) Los documentos deben revisarse frecuentemente (cada 1 o 2 anos) para ver si se
encuentran vigentes. Si no lo estan, deben actualizarse.

C) Cuando un documento sea actualizado, deben registrarse los cambios realizados para
llevar un historial de los mismos.

d) Los documentos deben imprimirse y controlar que estas impresiones se estén utilizando
por las personas adecuadas y se estén utilizando los documentos vigentes.

e) Identificar los documentos a través de una codificacion, como la sugerida en el cuadro 4.

f) Realizar un listado de documentos externos (manuales de equipos, normas, etc.) y
asignarles un codigo.

9) Identificar los documentos obsoletos con un sello y desecharlos o evitar su uso.

6.1.1.2 Modelo de un documento de control de registros

PR-SIT-002
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha: 15/03/2008
REGISTROS No. Actualizacién: 1.0
Pagina: 1 de 1

Propésito:
Contar con un documento que indique los criterios necesarios para controlar los registros

del sistema de gestion de calidad de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, con el fin de
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mantener registros precisos de todos los procesos bajo los requerimientos de la norma ISO
9001:2000.

Alcance:
Este documento se aplica por los diferentes procesos de la planta de tratamiento de agua

Lo de Coy para el control de los registros internos.

Procedimiento:

Formato de un registro: Todos los registros deben poseer una identificacién interna, de
acuerdo a la codificacién indicada en el documento PR-SIT-001. La identificacion debe colocarse
en el encabezado del registro, ademas del logo de EMPAGUA, la fecha de elaboracién y nimero
de actualizacién. El formato de un registro es libre, puede elaborarse en Word, Excel o cualquier
otro procesador de Microsoft Office.

Captura de informacion: Los registros deben ser llenados con la informacién correspondiente,
actual y veridica. Los registros deben ser llenados en el momento de realizarse las actividades.
El registro debe llenarse en tinta y no deben existir correcciones o enmiendas en los registros a
menos que sean previamente autorizadas.

Almacenamiento de los registros: Se debe asegurar que los registros se almacenen de tal
forma que se minimice su deterioro, dafio o pérdida. La forma de almacenamiento debe
especificarse en la matriz de control de registros de cada area.

Proteccion de los registros: Se debe asegurar que los registros estén protegidos
adecuadamente a manera de conservar la informacion de los mismos legible y en buen estado.
Se debe asegurar que los datos registrados no puedan ser alterados y que el registro no vaya a
ser extraviado. La forma de proteccion debe especificarse en la matriz de control de registros de
cada area.

Recuperacion de los registros: Se debe indicar la forma de recuperar cada registro elaborado,
es decir, indicar la forma en como puede ser recopilado fisicamente una vez ha sido llenado.
Esto debe indicarse en la matriz de control de registros de cada area.

Retencion de los registros: El periodo de retencién o el ciclo de revision se establece durante
la creacion de cada registro. Este periodo debe especificarse en la matriz de control de registros
de cada area.

Disposicion de los registros: Al crear un registro se debe definir la disposicion final del mismo,
una vez se haya concluido su tiempo de retencién. La forma de disposicién debe indicarse en la
matriz de control de registros de cada area.

Matriz de control de registros: Cada area debe contar con una matriz de control de registros, la
cual debe poseer la siguiente informacion: a) Identificacion (coédigo y nombre), b)

Almacenamiento (lugar y medio de almacenamiento), c) Proteccion (forma de proteccién), d)
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Recuperacion (Quién y como), e) Tiempo de retencién (periodo de retencién o almacenamiento

de los registros) vy, f) Disposicién o forma final de disponer el registro después de su fecha de

vencimiento.

6.1.1.3 Modelo de una matriz de control de registros

(— RE-SIT-001

= ] Fecha: 15/03/2008

i § i MATRIZ DE CONTROL DE REGISTROS _

J > =--'ng No. Actualizacién: 1.0
EMPR=_T Pagina: 1 de 1
oo Nombre del Recuperacion Almacenamiento Proteccion Tiempo de . L

No. Cadigo . Disposicion
documento Responsable Como? Lugar Medio Lugar Forma retencion

Vo. Bo. Responsable del area:
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6.1.1.4 Modelo de requisitos de los clientes de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy

(T o RE-SIT-002
| i LISTADO DE REQUISITOS DE LOS CLIENTES A 150373008
3 = echa:
| 71,3 PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA LO DE A
SEEE= 0. Actualizacion: 1.
EnpAVTT COY, EMPAGUA
ke Pagina: 1 de 1

Los requisitos de los clientes de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy se encuentran
divididos en 4 rubros:

Producto
e Agua potable libre de materia sélida.
e Agua potable libre de color, olor o sabor.

e Agua potable libre de microorganismos.

Precio
¢ Precio razonable.
¢ Precio equitativo.

e Que se mantenga el precio a largo plazo.

Entrega
e Cantidad de agua suficiente para todo el dia.
e Entrega de agua con buena presion.
e Entrega de agua en los puntos de uso.

e Sistema de distribucion de agua en buen estado, libre de fugas.

Servicio
e Atencion a quejas y reclamos.
e Cobros razonables y justos.
¢ Reparaciones.

e Entrega de informacién solicitada
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6.1.1.5 Modelo de mision, vision, politica de calidad y objetivos de calidad para la planta
de tratamiento de agua Lo de Coy

Mision de EMPAGUA: EMPAGUA es la institucién municipal que planifica, disefa, ejecuta y
supervisa las obras de construccion, mejoramiento, ampleacién, reconstruccién y mantenimiento
del servicio de agua potable y saneamiento en la ciudad de Guatemala y sus areas de influencia,
solucionando las demandas y necesidades de una forma eficiente, participativa y consensuada,
contribuyendo al desarrollo nacional y al bienestar social de la poblacion guatemalteca.

Mision propuesta para planta de tratamiento de agua Lo de Coy: Lo de Coy es una planta de
tratamiento de agua perteneciente a la Empresa Municipal de Agua encargada de producir y
abastecer agua potable que cumpla los requerimientos de calidad, a la mayoria de las zonas de
la ciudad de Guatemala.

Vision de EMPAGUA: Ser una institucién de produccion de agua potable y saneamiento
reconocida a nivel nacional e internacional con gestién autofinanciable y con el mayor numero de
clientes satisfechos por el buen servicio en calidad y continuidad

Vision propuesta para planta de tratamiento de agua Lo de Coy: Ser la planta de tratamiento
de agua de mayor produccién de la empresa EMPAGUA y lograr abastecer este vital liquido a la
ciudad de Guatemala y los municipios aledanos, teniendo el respaldo de un sistema de gestion
de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000

Politica de la calidad propuesta para planta de tratamiento de agua Lo de Coy: Producir
agua potable que cumpla los requerimientos de calidad indicados por normativas nacionales e
internacionales, y suministrar este vital liquido a través de redes de distribucion adecuadas que
garanticen la calidad del producto abastecido.

Objetivos de calidad propuestos para planta de tratamiento de agua Lo de Coy:

e Cumplir las especificaciones de calidad indicadas en la norma COGUANOR NGO29001.
Producir la cantidad suficiente de agua potable para garantizar el abastecimiento en su
totalidad y durante todo el dia a las zonas 1, 2, 3,4, 6, 7,8, 11,18 y 19.

Fortalecer la relacion con los clientes en el manejo de quejas, reclamos y consultas.
Aumentar la rentabilidad de las operaciones.

Optimizar el uso de activos.

Capacitar constantemente al personal.
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6.1.1.6 Modelo de una especificacion de puestos

I e DG-SIT-001
| [ , Fecha: 15/03/2008
i i j E ESPECIFICACION DEL PUESTO DE TRABAJO _
E= J'_!_.;T No. Actualizacion: 1.0
M Pagina: 1 de 1
1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto Proceso Departamento
Area o Seccion Categoria
Administrativo u operativo

Posicion a la que le reporta:

2. PROCESOS EN LOS QUE ESTA INVOLUCRADO
Son todos los procesos con los que tiene relacion de acuerdo al mapa de procesos.

3. INDICADORES DE DESEMPENO
Indicadores para evaluar su desempefo: Indicadores de calidad, productividad y
financieros

4. RESPONSABILIDADES

Descripcién de todas las responsabilidades inherentes al puesto.

5. INTEGRACION A LA ESTRUCTURA ORGANIZACION

Diagramacién de acuerdo a organigrama de la empresa

Puesto al que reporta

NOMBRE DEL PUESTO

Puestos que le reportan
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6.1.1.7 Propuesta de programa de calibracion de instrumentos

COMPETENCIAS:

REQUISITO

REGISTRO

Educacion:

Requisitos de educacién necesarios para el puesto.

Titulo, constancia, certificado
o0 cualquier documento que
demuestre evidencia del nivel
de educacion solicitado.

Experiencia:

Experiencia especifica en alguna rama.
Anos de experiencia.
Conocimientos especiales.

Constancia laboral 0]
documento que demuestre
evidencia del nivel de
educacion solicitado.

Formacion:

Capacitaciones recibidas.
Cursos de formacion.
Formacion en el puesto de trabajo.

Certificados,  diplomas o
cualquier documento  que
demuestre evidencia del nivel
de educacion solicitado.

Habilidades:

Habilidades especiales para el desarrollo del trabajo:
Numéricas, manuales, lenguaje, negociacion,
organizacion, etc.

Evaluacion por parte de
Recursos Humanos o jefe
inmediato.

LS L]

|' ;.I
11

PROGRAMA DE CALIBRACION DE

DG-SIT-002
Fecha: 15/03/2008

I =1} INSTRUMENTOS No. Actualizacion: 1.0
EMEM Pagina: 1 de 1
Periodo: Enero a Diciembre 2008
. MODELO / .
No. | CODIGO INSTRUMENTO UBICACION FRECUENCIA
MARCA
1 CC-001 Medidor de turbidez Hanna Control de Semestral
calidad
2 CC-002 Medidor de PH Hanna Control de Trimestral
Calidad
3 CC-003 Medidor de cloro Mettler Toledo Control de Trimestral
Calidad
4 CC-004 Dosificador de fltor Hanna Control de Anual
Calidad




6.1.1.8 Modelo de un documento de auditorias internas

I — PR-SIT-003

i i ] Fecha: 15/03/2008

i i J E PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS

|i J'_LT No. Actualizacion: 1.0
M Pagina: 1 de 1

Propésito:

Definir un método estandarizado para realizar auditorias internas periddicas para asegurar la

eficacia del sistema de gestién de calidad de la Planta Lo de Coy.

Alcance:
Este documento aplica a todas las areas y procesos de la planta de tratamiento de agua, que se

encuentran bajo el sistema de gestion de calidad.

Procedimiento:

Auditores: Se deben seleccionar dentro de la planta al grupo de auditores que realizaran las
auditorias del sistema de gestion de calidad. Estos auditores deben ser seleccionados de
acuerdo a su experiencia y su formacién. Los auditores deben clasificarse en: a) Auditores
lideres, que cuentan con mas de 40 horas de formacién y experiencia. Estos auditores pueden
auditar solos o con auditores acompanantes; b) Auditores acompariantes, son los que cuentan
con un minimo de 30 horas de formacion y experiencia. Estos auditores pueden auditar
Unicamente con auditores lideres y c¢) Auditor en Formacién, son los que cuentan con una
formacién menor a 20 horas. Estos auditores no pueden auditar solos y deben ir elevando su

formacion y experiencia con auditorias a cargo de un auditor lider.

Frecuencia de auditorias: Las auditorias deben efectuarse de acuerdo al Programa de
Auditorias DG-SIT-003. Este programa debe ser realizado por el representante de la direccion
con el visto bueno del superintendente de la planta. El auditor lider es el encargado de dar

seguimiento a las auditorias que tiene a su cargo.

Ejecucion de la auditoria: Para la ejecucion de las auditorias, el auditor lider debe reunir a su
grupo de auditores y preparar una auditoria documental. En esta auditoria se revisa todos los
documentos del proceso a auditar. Durante esta reunion, los auditores deben preparar todas las
herramientas para la auditoria, elaborar el plan de auditoria, elaborar listas de verificacién y

programar actividades con los auditores acompariantes.
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Con los documentos listos y la auditoria documental ejecutada, se procede a ejecutar la auditoria
in situ, que consiste en llegar al lugar de auditoria, realizar una reunién de apertura donde se
indique el alcance y propdsito de la auditoria, se presente el plan de auditoria a los auditados y

se den los por menores de cémo sera llevada a cabo la misma.

Durante la auditoria, los auditores tomaran nota de lo encontrado en el proceso, solicitaran las
evidencias necesarias y preguntaran a los auditados todo lo referente al sistema de gestién de

calidad.

Concluida la auditoria, los auditores realizan una reuniéon donde identifican las no conformidades
o problemas detectados y elaboran el informe de auditoria para ser presentado a los auditados.
Luego se realiza una reunion de cierre entre los auditores y los auditados, se presentan las no
conformidades encontradas, las oportunidades de mejora y los aspectos buenos de los procesos
auditados. En este momento se presenta el informe de auditoria a los auditados, los cuales
deben realizar las acciones correctivas o preventivas necesarias, de acuerdo al Procedimiento

de Acciones Correctivas y Preventivas PR-SIT-004 (ver modelo).

6.1.1.9 Modelo de un Programa de Auditorias Internas

| = I DG-SIT-003
, - ) Fecha: 15/03/2008
185 1.8 PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS -
d .E U’ No. Actualizacion: 1.0
M Pagina: 1 de 1
EQUIPO AUDITOR
PROCESO A FECHA DE
. . AUDITOR AUDITOR EN
AUDITAR AUDITORIA AUDITOR LIDER _ i
ACOMPANANTE FORMACION
Produccion Mayo 2008 José Cruz Jaime Hernandez Luisa Guzman
Control de Calidad Julio 2008 Maria Pérez Felipe Robles Andrea Gonzalez
Compras Agosto 2008 Luis Lépez Jaime Hernandez Miguel Lépez
Mantenimiento Septiembre 2008 José Cruz Maria Pérez Luisa Guzman
Distribucion Noviembre 2008 Luis Lépez Felipe Robles Miguel Lépez

Vo. Bo. SUPERINTENDENTE DE PLANTA
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6.1.1.10 Modelo de un documento de acciones correctivas y preventivas

| — PR-SIT-004

| | PROCEDIMIENTO DE ACCIONES Fecha: 15/03/2008

I ﬁ-_% CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS No. Actualizacion: 1.0
B Pagina: 1 de 1
Propésito:

Definir un método para el tratamiento de las no conformidades reales o potenciales que se
detecten en la planta de tratamiento de agua, para facilitar la toma de acciones correctivas o

preventivas, segun sea el caso.

Alcance:
Este documento debe aplicarse a cualquier no conformidad detectada dentro de la organizacién
proveniente de: auditorias internas, medicién de procesos, revisién por la direccion, quejas o

reclamos del cliente, auditorias externas de calidad.

Procedimiento:

Identificar la no conformidad: Cuando una persona detecte una no conformidad, ya sea de
origen interno o externo, debe informar de la misma al representante de la direccion ante el
sistema de gestién de calidad.

Generacion de la no conformidad: El representante de la direccién debe generar el registro de
la no conformidad detectada, indicando el lugar donde fue detectada, la descripcidén exacta de la
no conformidad detectada, el origen (auditoria interna, auditoria externa, queja del cliente,
revision por la direccion, medicion de procesos, etc.) y definir el responsable de dar seguimiento
a la no conformidad detectada, de acuerdo al proceso afectado.

Informe de la no conformidad: El representante de la direccion debe notificar al responsable de
dar seguimiento a la accién correctiva o preventiva que se ha levantado una no conformidad a su
proceso.

Analisis de causa raiz: El responsable de dar seguimiento a la accién correctiva o preventiva
debe realizar un analisis de la causa raiz real o potencial que gener6 o puede llegar a generar
una no conformidad. Para este andlisis puede hacer uso de herramientas estadisticas como
Analisis por Espina de Pescado, Lluvia de Ideas, 5 por qué’s y otros métodos. Para realizar el
andlisis de causa raiz, el responsable del seguimiento debe reunirse con otros involucrados y en
conjunto definir cuél fue la causa raiz que gener6 el problema. El analisis debe ser exhaustivo
para determinar la causa exacta del problema.

Generacion de un plan de accion: Definida la causa raiz de la no conformidad real o potencial,

el grupo de trabajo debe definir un plan de accién para poder eliminar esta causa raiz y poder
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con ello eliminar la no conformidad. En este plan de accién deben definirse las actividades a
realizar, los responsables y fechas de ejecucién.

Ejecucion del plan de accion: El grupo de trabajo asignado para ejecutar el plan de accién
debe realizarlo en las fechas convenidas. Una vez terminado el plan de accién debe natificar al
representante de la direccién para que se evalle la efectividad de las acciones tomadas.
Comprobacion de la efectividad de la accidon correctiva o preventiva: Al finalizar las
acciones planificadas se debe realizar la efectividad de las acciones tomadas. Esta es realizada
por el representante de la direccidén en conjunto con la persona que detectd la no conformidad.
Cierre de la accion correctiva o preventiva: Una vez comprobada la efectividad de la accion
correctiva o preventiva tomada, el representante de la direcciébn comunica que las acciones
fueron eficaces y que se puede cerrar el plan de accion y se elimin6 la causa raiz de la no
conformidad real o potencial detectada.

Generacion de registro de accion correctiva o preventiva: Una vez concluido el plan de
accién, tomadas todas las acciones y eliminada la causa raiz de la no conformidad detectada,
se genera un informe o registro de la accién correctiva o preventiva y es archivado en gestion de

calidad.
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Cuadro 6. Propuesta de plan de implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 y presupuesto de inversién necesario para su ejecucion

Tiempo de
No. No conformidad detectada Método de ejecuciéon recomendado Solucién propuesta Responsable (s) ejecucién II;\rlisr:i[:jl;e(séo)
(dias) :
. " . Identificar los procesos de la organizacién (produccién
No se cuenta con procesos identificados, relacionadod ' - . .
p R L control de calidad, mantenimiento, etc.), los insumog Superintendente en
entre si, a los cuales se les realice seguimiento, control - Propuesta de mapa de procesos X
1 mejora que necesita cada uno de estos procesos, g (Figura 11) conjunto con todo el 20 Q500.00
interrelaciéon entre los procesos diagramar dichg
Punto 4.1y 8.2.3 de la Norma ISO 9001:2000 ! ” p y diag personal
interrelacion
Elaborar el manual de calidad, tomando en
cuenta que debe definirse: a)el alcance del
Identificar los requisitos solicitados por la Norma ISO|sistema de gestion de calidad (Todos log
. - 9001:2000 para el manual de calidad. Con estogprocesos de la planta de tratamiento de agua Lq .
No se cuenta con un manual de calidad definido para s . . Superintendente en
requisitos elaborar un primer borrador de dicho manual{de Coy, solo unos procesos, solo procesog ;
2 |[toda la planta . L . X . ] conjunto con todo el 15 Q850.00
. ponerlo a discusion con el personal de la empresajadministrativos o solo procesos productivos); b
Punto 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2000 ) . . R personal
hacer los cambios convenientes y aprobar el manual deglos documentos establecidos por la organizacion
calidad definitivo para el sistema de gestion de calidad y c) I
interacciéon entre procesos (de acuerdo al mapg
de procesos sugerido en la Figura 11)
Identificar los requisitos solicitados por la Norma ISO
9001:2000 para el control de los documentos. Con
estos requisitos, elaborar un primer borrador de estg
e documento, ponerlo a discusion con el personal de la
Nolse cuenta cor?’un d?c_umento c||ue indique el contro empresa, hacer los cambios convenientes y aprobar el
de la documenta{:lor) def |n|d§1 pgra a empresa, donde s¢ documento definitivo.
establezcan los siguientes criterios:
- Aprobacién de documentos (4.2.3a) Generar un registro donde se anoten los cambios de un
- Revision y actualizacién de documentos (4.2.3 b) documento cuando son realizados y anexar este .
I . A o Superintendente en
- Identificacion de cambios (4.2.3 ¢) registro a cada documento cuando sea modificado . .
3 I . ) - Ver modelo propuesto en el capitulo 6 conjunto con todo el 30 Q500.00
- Utilizacion de documentos vigentes y disponibilidad en - — ersonal
puntos de uso (4.2.3 d) Crgar un S|ste[n§ de codificacion de documentos y p
- Identificacién y legibilidad de documentos (4.2.3 e) asignar estos codigos a cada documento una vez sean
- Identificaciéon y control de documentos de origen|®/aPorados
externo (4.2.3f) Sacar un listado de los documentos externos que utilicg
- Prevencion de uso de documentos obsoletos (4.2.3 g) [la planta: manuales de equipos, especificaciones de
calidad del proveedor, normas externas (Coguanor)
etc. y llevar un control sobre este listado, actualizandold
cada vez que se adquiera un documento externd
nuevo.
Identificar los requisitos solicitados por la Norma ISO
9001:2000 para el control de los registros. Con estos
No se cuenta con un procedimiento de control dg (rjequnsnost, elaborlar L:jn prl_rT]er bor:ador del des}e
registros _ definido para toda la planta, donde  sg e?ncurr::: %AEZ? (Ieorsoc?imlk?g:sé%rr]] C:nn'eitepsersgnfob; eal Ver modelo propuesto en el capitulo 6
establezcan los siguientes criterios: P ’ i : vent yap prop P .
S . documento definitivo. Superintendente en
- Identificacion de registros - — X
4 S . .. _|Crear un sistema de codificacion de documentos y conjunto con todo el 22 Q350.00
- Definicién de forma de almacenamiento, proteccion| . N sdi da d i ersonal
recuperacion, tiempo de retencién y disposicion dg :E%g?;dissos Codigos a cada documento una vez sean P
registros - = -
PuNto 4.2.4 de la Norma ISO 9001:2000 Dejar documentado a través de una matriz de contro
de registros la identificacion de los registros, su formg .
. ” = . Ver modelo propuesto en el capitulo 6
de almacenamiento, proteccién, recuperacion, tiempq
de retencién y disposicidn final
Definir los requisitos del cliente sobre el productdDefinir los requisitos del cliente en base a:
No se cuenta con algin documento donde se|ofrecido por la planta de tratamiento de agua, referentgcalidad, precio, entrega y servicio. Alta direccion de
5 |encuentren identificados los requisitos del cliente a calidad, precio, distribucion y cantidad Establecer si todos las especificaciones de 30 Q1,500.00

Punto 5.2y 7.2.1 de la Norma ISO 9001:2000

Trasladar los requisitos del cliente a especificaciones
de calidad del producto

producto: turbidez, pH, conductividad, etc
ayudan a satisfacer los requisitos del cliente.

Empagua

ContinGia pagina siguiente




Cuadro 6. Propuesta de plan de implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 y presupuesto de inversién necesario para su ejecucion

Tiempo de
No. No conformidad detectada Método de ejecuciéon recomendado Solucién propuesta Responsable (s) ejecucién II;\rlisr:i[:jl;e(séo)
(dias) :
No se cuenta con una politica de calidad definida para Elaborar la politica de calidad de la empresa, en base a . Alta direccion de
6 [toda la planta los obietivos de la empresa. su vision v su mision Ver modelo propuesto en el capitulo 6 Empagua 30 Q1,000.00
Punto 5.3 de la Norma ISO 9001:2000 ! presa, Y Pag
N n n objetiv li fini ri e . " i
0 se cuenta con objetivos de calidad definidos para Elaborar los objetivos de calidad, los cuales deben ser ; Alta direccion de
7 |toda la planta compatibles a los obietivos de la oraanizacion Ver modelo propuesto en el capitulo 6 Empagua 20 Q1,000.00
Punto 5.4y 7.1 de la Norma ISO 9001:2000 P ! g : Pag
Revisar las especificaciones de puestos actuales corl
No se cuenta con especificaciones de puestos donde se|las que cuenta la empresa, verificando que en ellas sg Area de Recursos
encuentren definidas: encuentren definidas las competencias necesarias parg Humanos de
- Las responsabilidades y autoridad de todas las|cada puesto de trabajo, con respecto a educacion Empagua
8 |personas formacion, habilidades y experiencia. Ver modelo propuesto en el capitulo 6 40 Q2,500.00
- Las competencias del personal (educacién, formacién, Verificar 51 cad reon o 0 pe—
habilidades y experiencia) def. _za S CT a pe s_c;_ a cu pie con las cct) dpete ga_ls
Punto 6.2. de la Norma ISO 9001:2000 efiniaas en fa especilicacion para su puesto de rabajo Superintendente
y si no es asi, definir un programa de mejora de
competencias.
Realizar un plan de mantenimiento preventivo, dondg
se indique la frecuencia con la que se realizan
No se encuentra documentado un plan dg_". . S _
mantenimiento preventivo de instalaciones y equipd actividades de limpieza y mantenimiento dg Personal de
9 - . instalaciones: canal de entrada, tanques ddVer modelo propuesto en el capitulo 6 mantenimiento de la 10 Q850.00
utilizado para el tratamiento de aguas : .
X almacenamiento, sedimentadores, floculadores Planta
Punto 6.3 de la Norma ISO 9001:2000 o . )
mantenimiento de equipos: bombas, motores, filtros
etc.
Sacar un listado de los insumos criticos que son
adquiridos en la planta y los requisitos de calidad qug
requiere cada insumo.
Sacar un listado de los proveedores de estos insumos
Crear un documento donde se definan los criterios para - .
Los proveedores dentro de la planta no son calificados [calificar un proveedor, en donde se considere la Solicitar la asesoria de un_ extemo parg Personal de
1 - ’ o implementar este requisito de calificacion dg 4 2, X
0 Punto 7.4 de la Norma ISO 9001:2000 evaluacién de cada proveedor con el cumplimiento de P q compras 0 Q2,500.00

los requisitos de calidad de cada insumo. Para estg
documento crear un registro de evaluacion de cadg
proveedor, donde se evidencien los criterios 4
considerar para la misma

Crear un programa de evaluacién de proveedores e

iniciar su implementacion

proveedores

ContinGia pagina siguiente
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Cuadro 6. Propuesta de plan de implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 y presupuesto de inversién necesario para su ejecucion

Tiempo de
. . ) - - . - Presupuesto
No. No conformidad detectada Método de ejecucién recomendado Solucién propuesta Responsable (s) ejecucion Inversirc)ﬁn Q)
(dias) :
Sacar un listado de los instrumentos de medicién con
los que se cuenta en la empresa: turbidimetros
) . pHmetros, conductivimetros, etc.
No se cuenta con un programa de calibracion ddAsignarles un cddigo interno a cada uno de los
instrumentos de medicion donde se identifiquen loginstrumentos, para ser identificados més facilmente
instrumentos de medicién, se definan la frecuencia dg Personal de
11 |calibracion, los métodos de identificacion de los equipogGenerar un plan de calibraciones de estoqVer modelo propuesto en el capitulo 6 laboratorio de 10 Q3,500.00
calibrados, los certificados de calibracion y Iginstrumentos, definiendo la frecuencia de calibracion de control de calidad
trazabilidad necesaria para las calibraciones cada uno, en base a su uso o historial de calibracioneq
Punto 7.6 de la Norma ISO 9001:2000 previas y el responsable de realizar la calibracion
(laboratorio externo de calibraciones) e iniciar con estaq
calibraciones
No existe ningiin mecanismo a través del cual se logrg . . .
: ) ) ' ; Implementar algin mecanismo como un estudio deg . i . .
medir la satisfaccion del cliente que recibe el agug ) L. : ... |Se sugiere la contratacion de una empresa para| Alta direccién de
12 . mercado, informacién de los medios de comunicacion - . 30 Q10,000.00
potable producido por la planta entrevistas a los consumidores. etc realizar un estudio de mercado Empagua
Punto 8.2.1 de la Norma ISO 9001:2000 T
Identificar los requisitos solicitados por la Norma ISO
9001:2000 para la implementacion de auditoriag
internas de calidad. Con estos requisitos, elaborar un
primer borrador de este documento, ponerlo 4
No se cuenta con un documento donde se encuentrer|discusién con el personal de la empresa, hacer log
definida la manera de ejecutar las auditorias internajcambios convenientes y aprobar el documentq ;
dentro de la planta, donde se identifique la frecuencia dgdefinitivo Superintendente y
13 | . L : ” — - — — Ver modelo propuesto en el capitulo 6 grupo de auditores 55 Q10,000.00
ejecucion y los requisitos necesarios de preparacior|Realizar programa de ejecucion de auditorias internas .
: . . N seleccionado
para los auditores internos de calidad. de calidad
Punto 8.2.2 de la Norma ISO 9001:2000 .
Seleccionar entre el personal de la planta un grupo de
personas con capacidades y autoridad para realiza
auditorias internas de calidad, capacitar a este personal
e iniciar la implementacién de estas auditorias
No se cuenta con objetivos o indicadores de desempefigDefinir los indicadores de desempefio de cada procesd ) .
) - Evaluar el producto obtenido de cada proceso )| Superintendente en
de cada proceso, lo que hace que no sea posible Igde la empresa (definidos en el mapa de procesos) de A " ~ )
14 L B N L - . crear indicadores para medir el desempefio dg conjunto con todo el 20 Q1,500.00
medicion de los procesos y por ende su mejora continugacuerdo a los objetivos estratégicos y de calidad de I los Mismos ersonal
Punto 8.2.3 de la Norma ISO 9001:2000 empresa ' p
No existe un documento que indique cémo se trata urjldentificar los requisitos solicitados por la Norma 1SO
producto, cuando este no cumple con especificacione§9001:2000 para el manejo del producto no conforme . . .
. } . . Solicitar la asesoria de un externo pargd Superintendente en
de calidad (producto no conforme) y como se realiza |§Con estos requisitos, elaborar un primer borrador de; - . )
15 - ) : . . - implementar este requisito de manejo dg conjunto con todo el 25 Q850.00
rastreabilidad del mismo después de haber siddeste documento, ponerlo a discusion con el personal de
A . ) X . producto no conforme personal
distribuido al consumidor final la empresa, hacer los cambios convenientes y aprobal
Punto 8.3y 7.5.3 de la Norma ISO 9001:2000 el documento definitivo.
No se hace uso de herramientas estadisticas para el
andlisis de datos obtenidos de procesos, auditoriajCapacitar a las personas de la planta que sean . i
. . . P P Se sugiere la contratacién de una empresa para
internas, reclamos, etc., debido a que el personal ndasignadas para andlisis estadistico de datos sobre e capacitacién sobre el uso de herramientas
16 |sabe hacer uso de todas estas herramientas: Pareto{uso de herramientas estadisticas y la forma en como seg P Superintendente 15 Q2,500.00

gréficos de control, histogramas, andlisis de tendencias
etc.
Punto 8.4 de la Norma ISO 9001:200

interpretan resultados y puedan ser utilizados para g
mejora

estadisticas clave en la

organizacion

para personal

ContinGia pagina siguiente
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Cuadro 6. Propuesta de plan de implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 y presupuesto de inversién necesario para su ejecucion

No.

No conformidad detectada

Método de ejecuciéon recomendado

Solucién propuesta

Responsable (s)

Tiempo de
ejecucién
(dias)

Presupuesto
Inversién (Q.)

17

No se cuenta con un documento que indique cémd
deben implementarse las acciones correctivas dentro de

Identificar los requisitos solicitados por la Norma ISO
9001:2000 para la implementacion de accioneg
correctivas. Con estos requisitos, elaborar un primel
borrador de este documento, ponerlo a discusién con e
personal de la empresa, hacer los cambiog
convenientes y aprobar el documento definitivo.

Ver modelo propuesto en el capitulo 6

la organizacion
Punto 8.5.2 de la Norma ISO 9001:2000

Capacitar al personal sobre cémo implementar las
acciones correctivas y la forma de ejecutar un analisis
de causa raiz de una no conformidad detectada, para
ser eliminada.

Crear un registro donde se deje evidencia de log
andlisis de causa raiz y de los planes de accioneg
correctivas

Ver modelo propuesto en el capitulo 6

Superintendente en
conjunto con todo el
personal

18

No se cuenta con un documento que indique cémd

Identificar los requisitos solicitados por la Norma I1SO
9001:2000 para la implementacién de accioneg
preventivas. Con estos requisitos, elaborar un prime
borrador de este documento, ponerlo a discusién con e
personal de la empresa, hacer los cambiog
convenientes y aprobar el documento definitivo.

deben implementarse las acciones preventiivas dentr
de la organizacion
Punto 8.5.3 de la Norma ISO 9001:2000

Capacitar al personal sobre como implementar las
acciones preventivas y la forma de ejecutar un andlisis
de causa raiz de una no conformidad potencial, para
evitar su ocurrencia.

Ver modelo propuesto en el capitulo 6

Crear un registro donde se deje evidencia de log
andlisis de causa raiz y de los planes de accioned

preventivas

Ver modelo propuesto en el capitulo 6

Superintendente en
conjunto con todo el
personal

45

Q5,100.00

Fuente: Cuadro 5. Resultados finales del diagnéstico

ContinGia pagina siguiente
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45,000.00
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6.2 PRESUPUESTO

Para poder lograr la conformidad de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 es
necesario implementar el plan de accién propuesto en el Cuadro 6. Para poder ejecutar este
plan, la dreccion de EMPAGUA debe realizar una inversion inicial de aproximadamente

Q. 45,000.00, desglosada de la siguiente manera:

Cuadro 7. Presupuesto de inversion aproximado para propuesta de implementacion
presentada a la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, EMPAGUA

DESCRIPCION MONTO DE INVERSION (Quetzales)
Capacitaciéon y asesoria externa 14,000.00
Inversion en calibraciones externas 3,500.00
Investigacién de mercados 10,000.00
Gastos en elaboracién de documentacién y 17,500.00
tiempo de personal
INVERSION TOTAL ESTIMADA 45,000.00

Fuente: Propuesta presentada por tesista

Esta inversion permite a la direccion de EMPAGUA implementar el plan propuesto y con
ello lograr un sistema de gestion de calidad que permita medir y evaluar sus procesos para lograr
la mejora continua en los mismos, asi como administrar de una mejor manera los recursos con
los que se disponen y poder mejorar la imagen ante el consumidor final. Las ventajas de invertir

en este tipo de normativa de gestién de calidad son:

o Poder gestionar sus actividades con una norma internacional, que es aplicada en casi
todos los paises del mundo.

. Crear un producto competitivo, tanto a nivel nacional como internacional.

o Tener el reconocimiento de ser una de las pocas empresas pertenecientes al gobierno de
la republica que cuentan con la certificacion de una norma de calidad internacional.

o Disminuir los costos de no calidad como reclamos, reparaciones de emergencia, quejas,
etc.

o Mejorar el uso adecuado de recursos.

o Mejorar su imagen.

El presupuesto de inversidbn propuesto puede desembolsarse conforme se vaya

implementando el plan propuesto, pero el éxito de esta implementacion dependera del
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involucramiento de la alta direccién de la planta Lo de Coy y de EMPAGUA, asi como de los
recursos que la empresa asigne a esta implementacién. Se debe tomar en cuenta que la
inversion propuesta es un aproximado de acuerdo a la experiencia en la implementacién de este
modelo en otras empresas, pero esto dependera de la participacion de todo el personal y de la

priorizacién que dé la planta al cumplimiento de sus objetivos estratégicos.
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CONCLUSIONES

Del diagnéstico realizado a la planta de tratamiento de agua Lo de Coy, ubicada en el
municipio de Mixco, respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000
se pudo observar que de los 124 criterios evaluados el 50% esta conforme a los requisitos
de esta norma y el otro 50% representan puntos no conforme, sobre los cuales se trabajé

la propuesta de plan de implementacién.

La planta no posee un enfoque en procesos, es decir, las actividades alli realizadas no
estan visualizadas como procesos que estan interrelacionados uno con otro, lo que no
permite que se logre apreciar el impacto que tiene el buen desempefio de un proceso para

que se desarrolle adecuadamente el proceso siguiente.

No se cuenta con un sistema de documentacién establecido, donde se logre tener criterios
de control de documentos para el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2000.

La planta no posee un sistema de medicién de sus procesos y de mejora continua a través

de acciones correctivas, acciones preventivas y auditorias internas.

La planta posee las bases para poder implementar un sistema de gestiéon de calidad
basado en la norma ISO 9001:2000, ya que se pudo observar un 50% de cumplimiento de
estos requisitos, por lo que se propone un plan de implementacién de estos requisitos para
lograr un sistema de gestion de calidad. El tiempo de implementacion aproximado
propuesto en el plan es de 1 afo 3 meses con una inversibn de Q.45,000.00,
correspondiente a capacitacion y asesoria externa, calibracién de equipos, estudio de
investigacion de mercado y mano de obra. Esta inversion se podria desembolsar de

acuerdo a la forma de implementacion del plan propuesto.

La empresa puede o no solicitar una acreditacion, dependiendo de sus objetivos y
recursos, pero un sistema de gestion de calidad basado en este modelo no solo es para
lograr una acreditacién, sino para obtener mejores resultados en las actividades de la

empresa y mejorar los rendimientos del proceso.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la superintendencia de la planta de tratamiento de agua Lo de Coy
ejecutar el plan de implementaciéon propuesto en este trabajo de investigacién asi como
seguir los modelos presentados como ejemplos para facilitar la implementaciéon de un
sistema de gestion de calidad, no solo para obtener un certificado de calidad de
reconocimiento mundial, sino también para estandarizar y mejorar sus procesos y

actividades.

Es recomendable impartir una capacitacion a todo el personal respecto a lo que significa la
Norma ISO 9001:2000, sus requisitos, su importancia y su compatibilidad con el
cumplimiento de otras normas nacionales obligatorias, como CONGUANOR NGO 29001.
La capacitacién del personal juega un papel muy importante en la implementaciéon de un
sistema de gestion de calidad, ya que permite que estos modelos se vuelvan una cultura y

no una imposicion para el personal.

Se recomienda que la implementacién del plan propuesto se prioriza con aquellas
actividades que ayuden a lograr los objetivos estratégicos de la empresa y obtener
resultados en un menor tiempo y de manera adecuada, asi como actividades que ayuden a

mejorar el manejo de recursos.

Es recomendable, de ser posible por las autoridades de la planta, contratar los servicios de
un asesor que indique paso a paso las distintas herramientas que existen para lograr el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2000, ya que al ser ésta una norma genérica es
necesaria la interpretaciéon de un profesional con experiencia para que su cumplimiento

sea el adecuado.

Presentar el plan de implementacién aqui propuesto a la alta direccion de EMPAGUA, para
que observen la importancia de esta norma internacional y se logre su compromiso al
momento de ser implementada y proporcionen los recursos necesarios. A la vez, este plan
de implementacién puede ser adaptado a cualquier otra direccién o sistema de produccion
de agua de la empresa EMPAGUA.

Plasmarse como objetivo a corto plazo la certificacién de su sistema de gestion de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2000, ya que esto permitira a EMPAGUA ser una de las
primeras empresas municipales en lograr esta certificacion, lo que le permitira

reconocimiento y confiabilidad a nivel internacional.

88



10.

11.

12.

13.

BIBLIOGRAFIA

Comision Guatemalteca de Normas (COGUANOR). Publicada en Diario Ofcicial el 04 de
febrero del 2000. Norma COGUANOR NGOO0 29 001:98. Agua potable: Especificaciones.
Primera revision. Guatemala. 14 paginas.

Comité técnico AEN/CTN 66 de gestion de calidad. Diciembre 2000. Norma Espariola
UNE-EN ISO 9001-Sistemas de gestién de calidad: Requisitos. Primera edicién. Espana.
Asociacion Espanola de Normalizacién (AENOR). 38 paginas.

Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. (IMNC). Enero 2001. Norma
Mexicana COPANT/ISO 9000:2000 NMX-CC-90001-IMNC-2000. Sistemas de gestion de

la calidad: Fundamentos y vocabulario. Primera edicion. México, D.F. 42 paginas.

ISO 9000:2000 Series Auditor (Septiembre 2005, Guatemala). 2005. Lead Auditor Training

Course. Memorias de curso. Guatemala.

Panamerican Consulting Group. (Marzo 2007, Guatemala). 2007. Actualizacion de

auditores internos de sistemas de Gestion de calidad. Memorias de curso. Guatemala.

Superintendencia planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco. Manual de
operaciones. 1980

www.aenor.es

http://www.definicion.org/calidad

http://www.empagua.com.gt

http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo

www.icontec.org

http://www.iso.org

www.philipcrosby.com.mx

89



GLOSARIO

Accidén Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacién indeseable

Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacién potencialmente indeseable.

Acueducto: Sistema o conjunto de sistemas acoplados que permite transportar agua en forma
de flujo continuo desde un lugar en el que ésta es accesible en la naturaleza hasta un punto de
consumo distante.

AENOR: Asociacion Espafola de Normailizacién y Certificacion. Es una entidad espafola, sin
animo de lucro, reconocida en el ambito internacional, que contribuye mediante el desarrollo de
las actividades de normalizacién y certificacién a mejorar la calidad y competitividad de las
empresas, sus productos y servicios, y con ello el bienestar de la sociedad.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion.

Auditoria Interna: Proceso sistémico, independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en que se cumplen los
criterios de auditoria.

AWWA: American Water Works Association. Siglas en ingles de la Asociacion Americana de
Trabajos con Agua. Asociacion fundada en 1881 con la finalidad de crear normativas de calidad
en el tratamiento y distribucién de agua en Estados Unidos.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
COGUANOR: Comisién Guatemalteca de Normalizacion. Es el Organismo Nacional de
Normailizacién, adscrito al Ministerio de Economia, cuya funcién principal es desarrollar
actividades de Normalizacién que contribuyan a mejorar la competitividad de las empresas
nacionales y elevar la calidad de los productos y servicios que dichas empresas ofertan en el
mercado nacional e internacional.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Conductividad eléctrica: Es la capacidad de un cuerpo de permitir el paso de la corriente
eléctrica a través de si.

Control de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Documento: Informacién y su medio de soporte.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Filtracion: Es un método fisico que se utiliza para separar mezclas heterogéneas.

Floculacion: Es un proceso quimico mediante el cual, con la adiciébn de sustancias

denominadas floculantes, se aglutinan las sustancias contaminantes presentes en el agua,
facilitando de esta forma su decantacién y posterior remocion.
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ICONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién. Organismo multinacional de
carécter privado, sin animo de lucro, que trabaja para fomentar la normalizacion, la certificacion,
la metrologia y la gestion de la calidad en Colombia.

IQNET: Red internacional de Certificacién (International Certification Network). Se trata de la
mayor red de organismos de certificacion de sistemas de calidad que la componen los
principales organismos de certificacion de 25 paises, existiendo un reconocimiento entre si, de
tal manera que una vez que una empresa es auditada por uno de los miembros de la red IQNET
y se le ha concedido un certificado, el resto de los miembros reconocen dicho certificado.

ISO: International Organization for Standarization. Siglas en ingles de la Organizacién
Internacional de Normas.

Jar — Test: Prueba de jarras. Prueba realizada al agua potable donde a una muestra se le hace
pasar por todas las etapas de tratamiento de aguas y se les ejecutan todos los analisis
fisicoquimicos y microbiol6gicos necesarios.

Lista de verificacion: Herramienta empleada para una auditoria. Documento que permite
revisar, a través de evidencia objetiva, que un proceso u empresa esta cumpliendo requisitos.

Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de calidad de una
organizacion.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Objetivo de calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

pH: Potencial de Hidrégeno. Es el logaritmo negativo de la actividad de los iones de hidrégeno.
Prueba fisica para demostrar la acidez o alcalinidad de un objeto, sea este liquido o sélido.

Plan de calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al establecimiento de objetivos de la
calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y recursos relacionados para
cumplir los objetivos de la calidad.

Polielectrolito: En quimica es cualquier molécula que presenta varias cargas eléctricas
descompensadas. Como polielectrolitos se consideran al sulfato de aluminio y la cal hidratada.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacién relativas a la calidad
tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Producto no conforme: Resultado de un proceso que no cumple con los requisitos de calidad.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

91



Sedimentacion: Es el proceso por el cual, el material solido transportado por una corriente de
agua, se deposita en el fondo del rio, embalse, canal artificial, o dispositivo construido
especialmente para tal fin.

Sistema de gestion de calidad: Conjunto de elementos mutuamente realacionados o que
interactlan para establecer la politica y los objetivos para dirigir y controlar una organizacioén con
respecto a la calidad.

Turbiedad: Condicién del agua o de las aguas residuales causada por la presencia de materia
en suspensién que produce la dispersion y absorcion de la luz.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion de todo aquello
que esta bajo consideracion.
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ANEXO 1

ESPECIFICACIONES DE AGUA
POTABLE.
NORMA COGUANOR NGO29001:99



COGUAP}IOR:‘MENlSTERIO DE ECONOMIA, GUATEMALA, CA.

-COMISION GUATEMALTECA DE NORMAS

S e s UDLIGA [ UKIA Abril 1999 114

g : T ’ AGUA POTABLE. Especificaciones. COGUANOR

o ' - NGO 29 001:99
b

12, Revisién

e . Efa norma constituye la primera revision a la norma COGUANOR NGO 29 001 AGUA POTABLE.

i Especificaciones, publicada en el Diario oficial del 18 de octubre de 1985, a fa cual sustituye.

j 1, OBJETO

Esta norma tiene por objeto fijar los valores de las caracteristicas que definen la calidad del agua
potable.

2, NORMAS COGUANOR A CONSULTAR

COGUANOR NGO 4010 Sistema intemacional de unidades (SI)

COGUANOR NGO 29 011h2  Aguas. Ensayos fisicos. Determinacién del color método de referencia.
COGUANOR NGO 29 011h12 Aguas. Ensayos fisicos. Determinacién de Ia turbiedad.

|

|

} COGUANOR NGO 29 012h14  Aguas. Determinacién de metales. Dureza,
i

. COGUANOR NGO 29 012h15 Aguas. Determinacién de metales. Hierro.

|

COGUANOR NGO 28 013h3  Aguas. Determinacion de constituyentes inorganicos no metalicos.
Alcalinidad.

i COGUANOR NGO 29 013h7  Aguas. Determinacion de constituyentes inorgénicos no metalicos.
| Cloruro.
I

COGUANOCR NGQ 29 013h13  Aguas. Determinacion de constituyentes inorgénicos no metdlicos.
Fluoruro.

COGUANQR NGO 29 013h18 Aguas. Determinacién de constituyentes inorganicos ne  metélicos.
Nitrégeno (nitrato).

' COGUANOR NGO 29 013h19 Aguas. Determinacién de constituyentes inorgénicos no metalicos.
Nitrogeno (nitrito).

- COGUANOR NGO 29 013h21 Aguas. Determinacion de constituyentes organicos no metdlicos.
‘ Oxigeno disuelto. Método de referencia.

COGUANOR NGO 29 013h23 Aguas. Determinacion de constituyentes inorganicos no metalicos.
Potencial de hidrogeno (pH).

3, DEFINICIONES

| 3.1 Agua potable. Es aquella que por sus caracteristicas de calidad especificadas en esta
norma, es adecuada para el consumo humano.

3.2 Gloro. Es el elemento nimero 17 de la tabla peritdica de los elementos. En condiciones
normales de temperatura y presidn es un gas verde, poderoso oxidante, dos y media veces mas pesado
' que €l aire.

Nota 1. El cioro es, sin duda alguna, el desinfectante mas importante que existe, debido a que reune
todas las ventajas requeridas, ademas de ser de facil utilizacion y menos costoso que [a mayoria de los
otros productos o agentes desinfectantes disponibles.

3.3 Limite méximo aceptable (LMA). Es el valor de la concentracién de cualquier
caracteristica del agua, arriba del cual el agua pasa a ser rechazable por los consumidores, desde un
punto de vista sensorial pero sin que implique un dafio a ia salud dei consumidor.

Continda
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34 . Limite méximo permisible (LMP) Es el valor de la concentracién de cualquier

. r'ié.r-}ﬂctgris_tiga de calidad del agua, arriba del cual, el agua no es adecuada para consumo humano.

3.5 Carscteristicas fisicas. Son aquellas caracteristicas relativas a su comportamiento

fisico, que determinan su calidad.

38 Caracteristicas quimicas, Son aquellas caracteristicas relativas a sustancias contenidas:
en ella, que determinan su calidad.

3.7 Caracteristicas bacteriologicas. Son aquellas caracteristicas relativas a la presencia de
bacterias, que determinan su calidad.

3.7.1 Grupg_coliforme total. Son bacterias en forma de bacilos, aerobios y anaerobios
f‘acultativos, Gram negativos, no esporulados que fermentan la lactosa con produccion de cido ydegas .
a35 °C +0.5°C en un periodo de 24 h - 48 h, caracteristicas cuando se investigan por el método de los
tiubos multiptes de fermentacidon. Para el caso de la determinacion del grupo coliforme total empleando
(‘el método de membrana de filtracion, se definiré como todos los microorganismos que desarrollen una
colonia rojiza con brillo metélico dorado en un medio tipo endo (u otro medio de cultivo reconocido

iFtemacionalmente) después de una incubacién de 24 h a 35 °C.

3.72 Grupo coliforme fecal . Son las bacterias que forman parte del grupo coliforme total, que
rmentan la lactosa con produccién de gas a 44°C + 0.2°C en un periodo de 24 h + 2 h cuando se

ipvestigan por el método de los tubos miitiples de fermentacion. En el método de filtracion en

L‘pembrana se utiliza un medio de lactosa enriquecido y una temperatura de incubacion de 44.5 °C +02

C en un periodo de 24 h +2 h. Al grupo coliforme fecal también se le designa como termotolerante o
termorresistente.

3.8 Escherichia coli. Son las bacterias coliformes fecales que fermentan la lactosa y otros

s;ustratos adecuados como el manitol a 44°C 6 44.5°C con produccion de gas, y que también producen

indol a partir de triptofano.

. Nota 2. La confirmacion de que en verdad se trata de Escherichia coli se logra mediante el resultado

Rositivo en la prueba con el indicador rojo de metilo, la comprobacién de la ausencia de sintesis de

qcetilmetilcarbinol y de que no se utiliza el citrato como tnica fuente de carbon. La Escherichia coli es el

‘ Tdicador mas preciso de contaminacion fecal.

4, CARACTERISTICAS Y ESPECIFICACIONES FiSICAS Y QUMICAS
4.1 Caracteristicas fisicas.
Tabla 1. Caracteristicas sensariales. Limite méaximo aceptable (LMA) y limite méximo pemmisible
P) que debe tener el agua potable (Continuacion
Caracteristicas LMA LMP
Color 50u 35.0u (1)
Olor No rechazable No rechazable
Sabor No rechazable No rechazable
i Turbiedad 5.0 UNT 15.0 UNT (2)

(1) Unidades de color en 1a escala de platino-cobalto

(2) Unidades nefelométricas de turbiedad (UNT). Estas siglas deben considerarse en la expresion de
los resultados.

411 Conductividad eléctrica. E! agua potable debera tener una conductividad de 100 uSfem
- @750 uSicm a 25°C.
42 Caracteristicas quimicas del agua potable. Son aquellas caracteristicas que afectan la

potabilidad del agua y que se indican en la tabla 2 siguiente.

Continaa
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imicas con sus correspondientes limites maximos aceptables.

y limites méximos permisibles

B Caracteristicas Limite maximo aceptable Limite méximo permisible

Clorn residual libre (1) (2) 0.5 mg/L 1.0 mg/L

I Cleruro (CI') 100.000 mg/l. 250.000 mg/L

Conductividad — < de 1 500 pS/cm

Dureza Total (CaCOs) 100.000 mg/L. 500.000 mg/L

Potencial de hidrogeno (3) 7.0-7.5 6.5-8.5

Solidos totales disuettos 500.0 mg/L 1 000.0 mg/L.

Sulfato (8047) 100.000 mg/L 250.000 mgl/l.

Temperatura 15.0°C-25.0°C 34.0°C

Aluminio (Al) 0.050 mg/L 0.100 mg/L

Calcio (Ca) 75.000 mg/L 150.000 mg/L

Cinc (Zn) 3.000 mg/L 70.000 my/L

Cobre (Cu) 0.050 mg/L 1.500 mg/L

Magnesio (Mg) 50.000 mg/l. 100.000 mg/L

(1) El limite maximo aceptable, Seguro y deseable de cloro residual libre, en los puntos mas alejados
del sistema de distribucion es.de 0.5 mg/L, después de por lo menos 30 min de contacto, a un pH
menor de 8.0, con el propésito de reducir en un 99% la concentracion de Escherichia coli y
ciertos virus. )

(2) En aquellas ocasiones en que amenacen o prevalezcan brotes de enfermedades de origen
hidrico, el residual de cloro puede mantenerse en un limite maximo permisible de 2.0 mg/L,
haciendo caso omiso de los olores y sabores en el agua de consumo. Deben de tomarse medidas
similares en los casos de interrupcién o bajas en la eficiencia de los tratamientos para potabilizar
el agua.

(3) En unidades de pH.

4.3

Agua clorada. La cloracion de los abastecimientos publicos de agua representa el

4.4

proceso mas importante usado en la obtencion de agua de calidad sanitaria segura, potable. La
desinfeccion por cloro y sus derivados significa una disminucién de bacterias y virus hasta una
goncentracion inocua, por lo que en la tabla 2 se hace referencia a los limites adecuados de
concentracién de cloro libre residual que es aquella porcion del cloro residual total que esté "libre" y que
sirva como medida de capacidad para oxidar la materia organica que pueda encontrarse en el interior de
las tuberias o por ruptura de las mismas que pueda producir cierta contaminacién microbiologica. s

Limites de toxicidad. En la tabla 3 se indican algunas substancias o compuestos

Tabla 3. Relacion de las substancias ino

quimicos que al sobrepasar el limite maximo permisible en el agua potable, causan toxicidad.

nicas con significado para la salud. con sures

limites méaximos pemigibles (LMP)

Substancia | LMP, en miligramos por litro
Arsénico (As) 0.010
Bario (Ba) 0.700
Boro (B) - 0.300
Cadmio (Cd) 0.003
Cianuro (CN) : 0.070
Cromo (Cr) 0.050
Mercurio (Hg) 0.001
Plomo (Pb) 0.010
Selenio (Se) 0.010
4.5

Relacion de las substancias biocidas con sus respectivos limites maximos permisibles.

Los nombres de fas sustancias biocidas organicas sintéticas, asi como el limite maximo permisible se

describen en la tabla 4.

Continda
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> .- Tabla 4. Limites méximes permisibles de las substancias biocidas (continuacién)

Compuestos LMP (en microgramos/litro)
Insecticidas organoclorados
DDT + TDE + DDE 1.0
Hexaclorobenceno 1.0
Aldrin 0.03
Dieldrin 0.03
Heptacloro 0.2
Heptacloro epéxido 0.1
Lindano 0.2
Endrin 0.2
Metoxicloro 20
Clordano 0.2
Toxafeno 3.0
Pentaclorofenol 1.0
Dinoseb 7.0
Acidos fenoxi
24D 30
2, 4, 5-TP (silvex) g
2,4 5T g
Mecoprop 10
Dicloroprop 100
MCPA 2
Dicamba 2
Picloram 500
Dalapén 200
Endotal 100
Fumigantes
DBCP (1,2—-dibromuro-3, 3-cloropropano) 02
EBD (dibromuro de etileno) 0.05
1,2-dicloropropano 50
1,3-dicloropropano 20
Triazinas
Atrazina 2
Simazina 2
Acetanilidas
Alaclor 2
Metolaclor 10
Propacior 10
Butaclor 10
Carbamatos
Aldicarb 3
Sulféxido de aldicarb 3
Sulfona de aldicarb 3
Carbofuran 5
Oxamil 200
Metomil 200
Bentazén 30
Molinato 6
Pendimetalina 20
Isoproturon 9

Continda
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) Tabla 4. Limites méximos permisibles de las substancias biocidas {conclusion)

De los restantes organo fosforados

o Compuesto LMP (en microgramos litro)
Piretroides
Permetrina 20

|| Amidas
Propanil 20
Piridato 100
Trifluralin 20
Diquat 20
Glifosato 700
Di (2-etil-hexil adipato) 400
Benzopireno 0.2
Hexaclorociclopentadieno 50
Di (etil-hexil) ftalato 6
PCB'S 05
Organo fosforados
Etil paration 0
Leptofos 0
Diazin6n 0.1
Dimetoato 0.1

no méas de 0.1 cada uno

Tabla 5. Substancias no deseadas. Limite maximo_aceptable (LMA) v limite méximo permisibles (LMP)

Caracteristica LMA, en milgramos/litro LMP, en miligramosf/litro
Fluoruro (F) — 1.700

Hierro total (Fe) 0.100 1.000
Manganeso (Mn) 0.050 0.500

Nitrato (NO3) — 10

Nitrito (NO,) — 1

Tabla 6. Substancias orgénicas con significado para ja salud y su limite méximo permisible (LMP)

Compuesto

LMP, en microgramos/litro
5

Benceno
Cloruro de vinilo 2
l?etergentes anionicos 200
o-diclorobenceno 600
iclorobenceno 75
1.2-dicloroetano 5
1,1-dicloroetileno 7
is-1,2-dicloroetileno 70
trans-1,2-dicloroetileno 100
1,2-dicloropropano 5
Estireno 100
tilbenceno 700
noclorobenceno 100
ubstancias fendlicas 2
racloruro de carbono 5
T‘Btracloroetileno 5
| Tolueno 1000
1)1,1-tricloroetano 200
T[icloroetileno 5
Xileno 10000

Continua
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-_'j 5 CARACTERISTICAS BACTERIOLOGICAS.

| Las cérécteristicas para agua potable estipulan el nimero permisible de microorganismos coliformes,
fecales en términos de las porciones normales de  volumen y del numero de porciones que se

examina, con esta finalidad se establecen las altemativas siguientes.

51 Método de los tubos maltiples de fermentacion

5.1.1 Para nuevas introducciones de agua, en la  evaluacién de las Plantas de tratamiento y
evaluaciones anuales, se debe proceder como se indica en las literales a)y b) siguientes:

a) Prueba de 15 tubos. Se examinan 5 tubos con porciones de 10 mL, 5 tubos con porciones de 1
mL y 5 tubos con porciones de 0.1 mL, la ausencia de gas en todos los tubos Se expresa como ndmero
mas probable menor de 2.0 coliformes en 100 mL de agua, lo que se interpreta como que esa muestra
aislada satisface la norma de calidad y el agua es adecuada para el consumo humano (véase anexo 2).

b) Prueba de 9 tubos. Se examinan 3 tubos con porciones de 10 mL, 3 tubos con porciones de 1
mL y 3 tubos con porciones de 0.1 mL, la ausencia de gas en todos los tubos se expresa como numero

5.1.2 Para casos en los cuales ya se tiene un historial, se permiten las alternativas siguientes:

a) 5 tubos con porciones de muestra de 10 mL. La ausencia de gas en todos los tubos, se
Xprésa como ndmero més probable menor ds 2.2 coliformes en 100 mL de agua. Véase anexo 2.

) 10 tubos con porciones de muestra de 10 mL cada una, ia ausencia de gas en todos los tubos
5€ expresa como ndmero m&s probable menor de 1 -1 coliformes en 100 mL de agua , lo que se
interpreta como que esa muestra es adecuada para el consumo humano. Véase anexo 4.

5.2 Método por la membrana de filiracion. Ei volumen de muestra de agua a utilizar con la

ﬁ"nembrana de filtracién es de 100 mL. Se acepta como limite una colonia de coliformes totales y
gusemia de Escherichia coli en 100 mL de agua. La ausencia de coliformes se interpreta como que

esa muestra aislada satisface la noma de calidad y el agua es adecuada para el consumo humano.

Ota 3. De ser necesario se deberan analizar porciones de 1 mL, 0.1 mL y 0.01 mL a fin de diluir
r;nuestras fMuy contaminadas para la obtencién de resultados que puedan ser interpretados  mas
adecuadamente.

53 Limites

3.3.1  Método de los tubos multipies de fermentacion. Segin se indique por las muestras que se
é‘xaminen, la presencia de microorganismos del grupo cofiforme, no debe exceder de los siguientes

limites:
Tabla 7. Limites para_el métado de los tubos muitiples de fermentacion, grupo coliforme

R‘.‘)uando se examinan porciones de 10 mL No mas del 10% deben mostrar, en cualiquier mes,
\ la presencia del grupo coliforme
No se permitira la presencia del grupo coliforme en|- En dos muestras consecutivas
tres o mas de las porciones de 10mL de unal- En més de una muestra mensual, cuando se
muestra normal, cuando ocurran: examinan mensualments menos de 20
muestras .
- En mas de 5% de las muestras, cuando se
examinan mensualmente mds de 20 muestras

532 Mét de las membranas de filtracion. cuando se aplique este método el nimero de
microorganismos del grupo coliforme no debe exceder los siguientes limites:

Continua
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normales

exceder de:

El ndmero de colonias por muestra normal na ha
de exceder de 3/50 mb, 4/100 mL, 7200 mL 6

Tabla 8. Limites para el método de las membranas de filtracion. grupo coliforme

La media- aritmética de todas las muestras
gue se examinen en un mes no debe

Un microorganismo/100 mL

- Dos muestras consecutivas

- En mas de una muestra mensual, cuando se

siguiente.

a de muestras y andlisis del aqua ara consu

Tabla 9._Frecuencias minimas de la tom y gua p. mo humano en
sistemas de distribucién

13/500 mL en: examinan mensuaimente menos de 20
muestras
- Mas del 5% de las muestras normales, cuando
Sé examinan mensualmente mas de 20
muestras _
54 Se establece el nimero de muestras en relacion a la poblacion servida de acuerdo g latabla 7

| T
H Poblacién servida en Cantidad de muestras al afio
namero de habitantes
Anailisis E1 Analisis E2 Andlisis E3
1- 500 2 1 &)
501 - 5000 4 1 )
5001- 10000 12 3 (&)
10001- 50000 80 6 1
50001 - 100000 120 12 2
100001 - 150 000 180 18 3
150001 - 300000 360 36 6
300 001 - 500000 360 (2) 60 10
500 001 - 1 000 000 360 (2) 120 (2) 20 (2)
1000 001 ~5 000 000 360 (2) 120 (2) 20 (2)

(1
2

E1

E3

La frecuencia debera ser determinada por las autoridades nacionales competentes.

Las autoridades nacionales col

esta frecuencia.

mpetentes deberan esforzarse, de ser posible, por aumentar

Corresponde al programa de andlisis bésico, faciimente ejecutable por cada laboratorio de

control de calidad del agua autorizado. Los andlisis en esta etapa de control son- coliforme
fecal, cloro residual,

Corresponde al programa de anlisis normal y comprende la ejecucién de los anélisis dela
etapa anterior ampliado con: olor, sabor, color, turbiedad, temperatura, PH, conductividad,
cloruros, dureza, sulfatos, calcio, magnesio, nitratos, nitritos, hierro, manganeso.

Corresponde a un programa de andlisis avanzado de agua potable. Comprende la
ejecucion de los andlisis de |a segunda etapa, ampliado con: aluminio, cobre, sodio,
potasio, amonio, fluoruro, arsenico, cadmio, Cianuro, cromo, mercurio, niquel, antimonio,
plomo, selenio, sulfuro de hidrégeno, zinc, sélidos totales disueltos, desinfectantes,

subproductos de la desinfeccion y sustancias organicas (plaguicidas) de significado para la
salud.

6

1

6 Las
microbiologicas del agua, indicadas en

METODOS DE ANALISIS

determinaciones de Ias especificaciones y caracteristicas fisico-quimicas y

normas COGUANOR correspondientes; véas
emplearse los métodos de |a American

la presente norma, deben realizarse de acuerdo con las
e capitulo 2. En ausencia de no
Water Works Association,

rmas COGUANOR podran

Continua
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8. CORRESPONDENCIA

Para la elaboracion de Ia presente norma se han tomado en cuenta log siguientes documentos.
a) Norma COGUANOR NGO 29 001 AGUA PQTABLE. Especificaciones, 1985,
b) Standard Methods for the Examination of Water and Wastewater, de la American Public Heatth

Association (APHA), American Water Works Association (AWWA) y Water Environment
Federation (WEF), 18" Edition, 1992.

c) Organizacion Mundial de 1a Salud. Guias para la Calidad el Agua Potable, segunda adicion,
Ginebra, 1995

9. ANEXOS

9.1 Anexo 1

Agua Fluorurada. Cuando al agua potable se le ha adicionado compuestos derivados del fllior debe de

haber una reacsién entre los limites de la concentracién del i6n fluoruro en funcién del promedio anual

de las maximas temperaturas diarias del aire.

Tabla 10. Promedio de temperatura vy limites recomendados para |a concentracion de fluoruro

Promedio de temperatura maxima diaria en grados Limites recomendados para la concentracion del
Celsius (°C)(1) i6n fluoruro en miligramos/litro
Minimo Optimo Maximo
10.1-12.0 0.9 1.2 1.7
12.1-146 0.8 1.1 1.5
14.7 -17.7 08 1.0 13
178-214 0.7 098 1.2
215-263 0.7 0.8 1.0
264-325 0.6 Q.7 0.8

(1) Los promedios de temperatura deben obtenerse en base a datos correspondientes a un minimo de 5
afios,

Q2 Anexo 2
Tabla 11. Ndmero mas le para diversas combinaci ivos
cuando_se utilizan cinco porciones de 10 mL, cinco porciones de 1 mL Y Tinco porciones de 0.1 mL.
(Continuacién)
Numero de tubos que dan reaccién positiva Numero de tubos que dan reaccion positiva
S5de10mL | 5de1mL | 5de 0.1 mL NMP 5de10mL | 5de1mL [{5de 0.1 mL NMP
1 cadauno | cadauno cada uno cada uno cada uno cada uno
0 0 0 <2 1 1 0 4
0 0 1 2 1 1 1 6
0 1 0 2 1 2 0 6
0 2 0 4 2 0 0 4
1 0 0 2 2 0 1 7
1 0 1 4 2 1 0 7
Continda
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. Tabla 11, NUmero mas probable para divers
T cuando se utilizan cinco porciones de 10 mL

. CINCO porciones de 1 mL

as combinacignes de resultados ositivos y neqgativos
Y €inco porciones de 0.1 mL

(Conclusién)

Nimero de tubos que dan reaccién positiva Numero de tubos que dan reaccion positiva

Sde10mL [5de1mL Sde0.1mL | NMP [ 5de 10ml. | 5de1mL | 5de0.1mL NMP

cada uno cada uno cada uno cada uno cada uno cada uno
2 1 1 9 5 0 1 30
2 2 0 9 5 0 2 40
2 3 0 12 5 1 0 30
3 0 0 8 5 1 1 50
3 0 1 11 5 1 2 60
3 1 0 11 5 2 0 50
3 1 1 14 5 2 1 70
3 2 0 14 5 2 2 90
3 2 1 17 5 3 g 80
4 0 0 13 5 3 1 110
4 0 1 17 5 3 2 140
4 1 0 17 5 3 3 170
4 1 1 21 5 4 0 130
4 1 2 26 5 4 1 170
4 2 0 22 5 4 2 220
4 2 1 26 5 4 3 280
4 3 0 27 5 4 4 350
4 3 1 33 5 5 0 240
4 4 0 34 5 5 1 300
5 0 0 23 5 5 2 500
5 0 1 30 5 5 3 900
5 0 2 40 5 5 4 1600

5 5 5 >1600

0.3 Anexo 3

Tabla 12. Nimero mas probable (NMP) para diversas combinaciones de resultados positivos y

negativos cuando se utilizan tres porciones de 10 mL. 1 mL y 01mL (Continuacion)

Ntmero de tubos que dan reaccién positiva
3 de 10 mL cada uno 3 de 1 mL cada uno 3 de 0.1 mL cada uno NMP
0 0 0 <3
o 0 1 3 ]
0 1 o 3
0 2 0 -
1 0 0 4
1 0 A 7
1 1 0 7
1 1 1 11
1 2 0 11
2 0 0 9
2 0 1 14
2 1 0 15
2 1 1 20
2 2 0 21
2 2 1 28
2 3 0 -

Continuva
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Tabla 12. Ndmero mas probable (NMP) para diversas combinaciones de resultados positivos y
- _n2gativos cuando se utilizan tres porciones de 10 mL, tres porciones de 1 mL y tres porciones de 0.1 mL

(Conclusién)
Ndmero de tubos que dan reaccion positiva ]
3 de 10 mL cada uno 3 de 1 mL cada uno 3 de 0.1 mL cada uno NMP
3 0 0 23
3 0 1 39
3 0 2 64
3 1 0 43
3 1 1 75 ]
3 1 2 120
3 2 0 a3
| 3 2 1 150
3 2 2 210
3 3 0 240
3 3 1 460
3 3 2 1100
3 3 3 >2400
94 Anexo 4

Tabla 13. Numero mas probable y limites de confianza de 96% para varias combinaciones de
resultados positivos Y negativos cuando se usan 10 porciones de 10 mi. cada una.

Numero de tubos que dan Limites de confianza de 95%
reaccion positiva Numero més probable (aproximados)
Inferior Superior
0 <1.1 0 3.0
1 1.1 0.03 59
2 22 0.26 8.1
3 36 0.69 10.6
4 5.1 13 13.4
5 6.9 21 16.8
L‘ 6 9.2 3.1 21.1
‘ 7 12.0 4.3 271
8 16.1 59 36.8
9 230 8.1 59.5
10 >23.0 135 Infinito
95 Anexo 5

Tabla 14. t imites maximos pemisibles (LMP) de jas substancias organicas voldtiles

Substancia LMP {(en microgramos/litro)
Carbon tetracloruro 5
Cloruro de vinilo 2
1,2- dicloroetano 5
1,1- dicloroetileno 7
1,1,1- tricloroetanc 200
odiclorobenceno 8600
p-diciorobenceno 75
ciﬁ-‘l ,2-dicloroetileno 70
trans-1,2-dicioroetileno 100
1,2-dicloropropanc 5
Etilbenceno 700
i bnoclorobencerio 100
‘ Egireno 100
Tetracloroetileno 5

Continua
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10, . 'Pri:_aductos secundarios de desinfeccion

1().1‘ Trihalometanos (THM) son productos secundarios de la desinfeccion. Son bromoformo;
dibromoclorometano;  bromodi- clorometano y cloroformo. La suma de las razones emntre la

concentracion de cada uno y su respectivo valor guia no debe superar la unidad. El valor guia se
muestra en la tabla 13.

Tabla 15. Valores guia para productos secundarios de la desinfeccion

| Producto secundario LMP (ugil)
| Bromoformo 100
| Bromoclorometano 100
Bromodiclorometano 60
l Cloroformo 200

1. Aspectos relativos a radiacion nuclear

1.1 Definiciones

1

1

T1.1.1 Adlividad. La actividad de una cantidad de un radionucleido es un estado particular de energia a
un tiempo dado, es el cociente dN/dt, donde dN es el valor esperado del nimero de transiciones
ucleares espontaneas desde ese estado de energia en el intervalo de tiempo df.

11.1.2__Bequerel. Unidad radiométrica utilizada para medir la actividad de una fuente. Se simboliza por
Bq y es equivalente a 1 desintegracion/segundo.

11.1.3__Dosis efectiva comprometida { Hy). Es la suma de las dosis equivalentes de todos los 6rganos y
tejidos multiplicados por los factores de ponderacion {Wr) adecuados.

E (1) = WrHr (1)
onde:

1 = Factor de ponderacion para el 6rgano a tejido T
Ill-r = Dosis equivalentes comprometidas del 6rgano o tejido T
t = Numero de afios para el que se hizo la integracion para la dosis equivalentes comprometidas.

11.1.4 Dosis equivalentes compromstidas para un érgano o tejido. Integral en base al tiempo de 1a tasa
de dosis equivalente sobre el tiempo t en un tejido particular que sera recibida por un individuo

‘iguiendo una ingestion de un material radioactivo. Cuando no se da el periodo de integracién t, un
periodo de 50 afios esta implicito para adultos o uno de 70 afios para nifos.

:hj 5 Dosis equivalente a un érgano o tejido, La dosis equivalente, Hr, R en el organo o tejido T
bido a la radiacion R, est4 dada por:

Hr, R=WgDt, R

donde Dr, R es la dosis promedio de radiacién r en el 6rgano o tejido T y Wk es el factor de ponderacién
. de la radiacion.

—

1.1.6 Sievert. Unidad dosimétrica utilizada para medir Ia dosis equivalente y la dosis efectiva. Se
imboliza por Sv y es equivalente a 1 J/Kg

w

11.2 Aspectos radiolégicos

4]

) Asumiendo un promedio de consumo de 2 litros diarios por persona adulta promedio, las
oncentraciones de radionucleidos en el agua potable deben representar en conjunto una dosis efectiva
pncentrada menor a 0.1 mSv durante un afio.

QQ

Por debajo de este nivel, el agua es apta para el consumo humano, sin que sea necesaria ninguna
medida para reducir la radiactividad.

Continda

_ L —



COGUANOR NGO 29 001 12/14

g

§. - b} Para garantizar dicha dosis efectiva concentrada, se recomiendan las concentraciones guia de
|actividac de;

0.1 bequerelesflitro para radiactividad alfa total
1.0 bequerelesflitro para radiactividad beta total

¢) Si alguna de las actividades es mayor a los anteriores valores de referencia, se deben cuantificar
as concentraciones de actividad de cada uno de los radionucleidos emisores de particulas alfa y beta
presentes, y determinarse la dosis total correspondiente.

11.2.1 Medicién de actividad alfa total

g) La actividad alfa total puede determinarse por diferentes métodos, incluyéndose medicién

§imuhénea de actividades alfa y beta total en detectores proporcionales con  componentes
electrénicos apropiados. El limite de deteccion del método que se utilice, debe ser lo suficientemente

ajo para permitir la cuantificacion de la actividad estudiada.

‘) Para realizar la medicién de actividad alfa por cualquier método, es necesario eliminar los
adionucleidos radén-222 y radon-220.

9) Si la concentracion de actividad es menor que 0.1 Bg/L, no se requiere de determinaciones

adicionales. Si dicho valor es superado, deben cuantificarse los siguientes radionucleidos naturales:

‘ a-226, Ra-224, Po-210, Th-232, U-234 y U-238. Dependiendo de la hidrogeologia de la localidad, se
pueden anticipar los radionucleidos que se analizaran.

d) 8i se presume alguna contaminacién radiactiva, debe cuantificarse el Pu-239.

e‘a) El célculo de la dosis debe realizarse adicionandose las concentraciones de actividad beta
encontradas.

1.2.2 Medicion de la actividad beta total

a) La actividad beta total puede determinarse por diferentes métodos, incluyéndose medicién
‘imulténea de actividades alfa y beta total en detectores proporcionales con componentes
electronicos apropiados. El limite de deteccion del método que se utilice, debe ser lo
uficientemente bajo para permitir la cuantificacion de la actividad estudiada,

Si la concentracion de actividad beta total es menor que 1 Bg/l,, no se requiere de determinaciones

)
EJ‘dicionales. Si dicho valor es superado, debe cuantificarse la concentracion de actividad del K-40, la

cual se sustrae de la beta total. Si después de dicha sustraccion la actividad beta es mayor que 1
Ba/L, se deben cuantificar los siguientes radionucléidos artificiales de alta toxicidad, emisores de
articulas beta:

S‘r-90, Sr-89, Cs137, Cs-134, 1-131 y Co-60. Dependiendo del uso de dichos radionucléidos en la

chalidad y/o la presuncién de alguna contaminacién radiactiva por algan radionucléido particular, se

pueden anticipar los radionucléidos que se analizaran. Deben analizarse tambidn los radionuciéidos
naturales Pb-210 y Ra-228.

. ¢) El célculo de la dosis debe realizarse adicionandose las concentraciones de actividad alfa
- encontradas. :

11.2.3 Evaluacién del aqua. si la concentracion de actividad alfa v/o beta es superior al limite
recomendado

a) Si son sobrepasados los niveles de 0.1 Bq/L para radiactividad alfa y/o 1 Bg/L para radiactividad
beta total, es preciso identificar y cuantificar las actividades de los redionucleidos especificos. Luego
d estimarse la dosis de cada radionucleido y la suma de las dosis de todos los radionucleidos
identificados (exceptuando el potasio-40). Si los resultados cumplen con la siguiente ecuacién, no son

necesarias otras medidas y el agua es considerada apta para el consumo humano desde el punto de

vista radiologico.

Continda
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'} | -donde:

| Cies la concentracién de Ia actividad medida para el radionucisido

Cries la concentracion de actividad de referencia de ese mismo radionucleide, que con un

} consumo de 2 litros diarios durante un afo, tendré como resultado una dosis efectiva concertada de
'] | 0.1 mSv.

b) Si se sospecha la presencia de radionucleidos emisores de particulas alfa con elevados factores de
conversion de dosis puede aplicarse la misma ecuacidn aditiva cuando la radiactividad alifa y beta
total se aproxima a los valores limite de 0.1 Bg/L y 1.0 Ba/L, respectivamente. Cuando la suma es
mayor que ia unidad en una sola muestra, solo se sobrepasara el nivel de dosis de referencia de 0.1
mSv si la exposicion a las mismas concentraciones medidas contintia durante todo un ano.

; 11.3 Referencias para procedimientos analiticos recomendados

11.3.1 Para determinacion de actividad beta total

Eastern Environmental Radiation Facility, U.S, Environmental Agency Radiachemistry Procedures
Manual, 1984,

11.3.1.1 Procedimientos:
a) 00-01 Radiochemical Determination of Gross Alpha and Gross Beta Particle Activity in water.

b) 00-02 Radiochemical Determination of Gross Alpha Activity in Drinking water by
coprecipitation,

c) U.S. Department of Health, Education, and welfare. Procedures for Determination of stable
Elements and Radionuclides in Environmental Samples, 1965.

11.3.1..2 Procedimientos:
) Gross Alpha and Beta Activity in water. Pégina 3-1

1.3.1..3 Para radionucleidos emisores de particulas beta especfficos

Eastern Environmental Radiation Facility, U.S. Environmental Protection Agency Radiochemistry
Procedures Manual,1984.

11.3.2.1 Procedimientos:
) Cr-01 Radiochemical Determination of Chromium-51 in water samples.

= —"")

) Fe-01 Radiochemical Determination of lon-55 in water samples.
) H-02 Radiochemical Determination of Tritium in water: Dioxane Method.

) I-01 Radiochemical Determination of lodine-131 in Drinking water.

— Q0

Sr-04 Radiochemical Determination of Radiostrontium in water, Sea water and other Aqueous

Pb-01 Radiochemical Determination of Lead-210 in water and Solid Samples.
iedia.

).5. Department of Health, Education, and Welfare. Procedures for Determination of Stable
' Elements and Radionucleides in Environmental Samples. 1965,

| 11.3.2.2 Procedimientos:

Continniga
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-89, and Barium-140 in water. Pégina 3-5.
Trmum In water. P4gina 3-12

) b) Environmeital Measurement Laboratory. U.S. Department of Energy. Procedures Manyal 1992,
$r-02 Sirontium-90. Pégina 4.5-1995.

d) Pb-01 Lead-210 in bone, Food, Urine, Feces, Blood, Air, and water. Pagina 4.5-73

11.3.3. Para radionucleidos emisores de particulas alfa especificas

Eastern Environmental Radiation Facility, U.S. Environmental Protection Agency. Radiochemistry
Procedures Manual, 1984,
10.3.3.1Procedimientos:

Pu-01 Radiochemical Determination of Plutonium in

Ashed Samples, Soil, Coal, Fly, Ash, Ores,
Vegetation, Biota and water.

b)‘ Ra-03 Radiochemical Determination of Ra-226 in Water Samples.
c) Ra-05 Radiochemical Determination of Ra-228 in Water Samples.
d) 00-07 Radiochemical Determination of Thorium and Uranium in Water

Environmental Measurements Laboratory. U.S. Departament of Energy. Procedures manual, 1992,

Am-03 Americium in Water, Air Filters, and Tisseu. P4agina 4.5-49,

Po-01 Polonium in Water, Vegetation, Soil, and Air Filters. Pagina 4.5-84,

Pu-10 Plutonium in Water. Péagina 4.5-119,
d) Ra-07 Radium-226 in Urine and Water. P4gina 4.5-162.
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ANTECEDENTES

El texto de la Norma Internacional ISO 9001:2000 ha sido preparado por el Comité Técnico ISO/TC 176

“Gestion de la calidad y aseguramiento de la calidad”, Subcomité 2 “Sistemas de la calidad”. La transpo-
sicion a una Norma Europea ha sido gestionada por el Centro de Gestion de CEN (CMC) con la ayuda
grupo de trabajo CEN/BT WG 107.

Esta norma europea anula a las Normas EN ISO 9001:1994, EN 1SO 9002:1994 y EN 1SO 9003:1994.

Esta norma europea deberd recibir el rango de norma nacional mediante la publicacién de un texto idénti-
co a la misma o mediante ratificacion antes de finales de junio de 2001, y todas las normas nacionales
técnicamente divergentes deberan anularse antes de finales de junio de 2001.

NOTA - Lo siguiente se destina especificamente a las organizaciones que necesitan cumplir con las Directivas europeas de
“Nuevo Enfoque” para poner el marcado CE a sus productos, asi como a otras partes interesadas en ese proceso.

La publicacién de la Norma EN I1SO 9001:2000 afecta a la aplicacion de la Decision del Consejo
93/465/CEE del 22 de julio de 1993, relativa a los mddulos correspondientes a las diversas fases de los
procedimientos de evaluacion de la conformidad y a las disposiciones referentes al sistema de colocacion
y utilizacién del marcado “CE” de conformidad, que van a utilizarse en las directivas de armonizacion
técnica. Es importante remarcar que los modulos utilizados en directivas de armonizacién técnica indivi-
duales pueden comportar diferencias con relacion a aquellos descritos en la Decisién del Consejo
93/465/CEE. En todos los casos, el anexo de la(s) directiva(s) pertinente(s) al caso es que se aplica legal-
mente. Los principios descritos en estos antecedentes permanecen validos cualquiera que sean estas va-
riaciones.

Tres de los modulos citados en la Decisién del Consejo, es decir, los médulos E, D y H, requiegkn que “

fabricante se comprometera a cumplir las obligaciones que se deriven de un sistema de la calidad, tal
como se haya aprobaddEl campo de aplicacién de los sistemas requeridos por estos modulos compren-

de:

- Controles y ensayos finales (modulo E),
— Produccién, inspeccion y ensayos finales (médulo D),
- Disefio, fabricacion, inspeccion final de los productos y los ensayos (modulo H).

La Decision del Consejo 93/465/CEE especifica que la conformidad con las normas armonizadas
EN 29001, EN 29002 o EN 29003 proporcionan presuncion de conformidad con los requisitos de los mo-
dulos H, D y E respectivamente.

Las Normas Europeas EN 29001, EN 29002 y EN 29003 fueron reemplazadas por las Normas
EN ISO 9001:1994, EN 1SO 9002:1994 y EN ISO 9003:1994 que a su vez son ahora reemplazadas por la
Norma EN ISO 9001:2000.

Cuando las organizaciones deseen implementar sistemas de gestién de la calidad de acuerdo con los mo-
dulos E, D o H, pueden utilizar la Norma EN ISO 9001:2000. Se permite excluir requisitos especificos de
esta norma con el fin cumplir con los modulos D, E y H.

S6lo aquellos requisitos del capitulo 7 de la Norma EN 1SO 9001:2000 correspondientes a las diferencias
entre los modulos E, D y H, pueden excluirse mientras se mantiene la presuncién de conformidad con
estos médulos.
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Médulo E Médulo D Médulo H
Exclusiones permitidas Exclusiones permitidas Exclusiones permitidas

Apartado 7.1: planificacion de |&#partado 7.3: disefio y desarrollo No se permiten exclusiones
realizacion del producto

Apartado 7.2.3: comunicacion con
el cliente

Apartado 7.3: disefio y desarrollo
Apartado 7.4: compras

Apartado 7.5.1: control de la pro-
duccion y de la prestacién del sgr-
vicio
Apartado 7.5.2: validacion de los
procesos de la produccién y de| la

prestacion del servicio

Apartado 7.5.3: identificacion |y
trazabilidad

Conviene tener en cuenta que, en los médulos H, D y E, no hay requisitos explicitos re
lacionados con los conceptos de “satisfaccion del cliente” y “mejora continua”. En con-
secuencia, el hecho de no cumplir con los requisitos de la Norma EN 1SO 9001:2000 qu
se refieren explicitamente a estos conceptos no tiene consecuencias sobre la presundion
de conformidad con el médulo considerado.

D

Conviene igualmente tener en cuenta que cuando se sobrepasen las exclusiones descritas en el apar-
tado 1.2 de la Norma EN ISO 9001:2000, no puede reivindicarse la conformidad con
ISO 9001:2000.

De acuerdo con el Reglamento Interior de CEN/CENELEC, los siguientes paises estan obligados a adoptar
esta norma europea: Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca, Espafa, Finlandia, Francia, Grecia, Irlanda,
Islandia, Italia, Luxemburgo, Noruega, Paises Bajos, Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Suecia y
Suiza.

DECLARACION

El texto de la Norma Internacional ISO 9001:2000 ha sido aprobado por CEN como norma europea sin
modificacion alguna.

NOTA - Las referencias normativas a Normas Internacionales se recogen en el anexo ZA (normativo).

ISO (la Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacién mundial de organismos nacio-
nales de normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las normas interna-
cionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro intere-
sado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar repre-
sentados en dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con
ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica Inter-
nacional (CEIl) en todas las materias de normalizacién electrotécnica.
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Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 de las Di-
rectivas ISO/CEI.

Los Proyectos de Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos son enviados a los organis-
mos miembros para votacion. La publicacion como Norma Internacional requiere la aprobacion por al
menos el 75% de los organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta Norma Internacional
puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume responsabilidad por la identificacion de cual-
quiera o todos los derechos de patente.

La Norma Internacional 1ISO 9001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TGekTi6n y ase-
guramiento de la calidadsubcomité SC ZSistemas de la calidad.

Esta tercera edicion de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicién (ISO 9001:1994), asi
como a las Normas 1SO 9002:1994 e I1SO 9003:1994. Esta constituye la revision técnica de estos docu-
mentos. Aquellas organizaciones que en el pasado hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e
ISO 9003:1994 pueden utilizar esta Norma Internacional excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo
establecido en el apartado 1.2.

Esta edicion de la Norma 1SO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya no se incluye el término
"Aseguramiento de la calidad". De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de
gestién de la calidad establecidos en esta edicién de la Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento de la
calidad del producto, pretenden también aumentar la satisfaccién del cliente.

Los anexos Ay B de esta Norma Internacional son (inicamente para informacion
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PROLOGO

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacién mundial de organismos nacionales de normali-
zacion (organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza
a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya esta
blecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones Internacionales,
publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Co-
mision Electrotécnica Internacional (CEIl) en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 de las Directivas ISO/CEI.

Los Proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados a los organismos
miembros para votaciéon. La publicacion como norma internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los
organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta norma internacional puedan estar
sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los derechos
de patente.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TGdst&n y Aseguramiento de la
Calidad, Subcomité SC 2Sistemas de la Calidad

Esta tercera edicién de la Norma I1SO 9001 anula y reemplaza la segunda edicién (ISO 9001:1994), asi como a las Nor-
mas 1SO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta constituye la revision técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones
gue en el pasado hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e I1SO 9003:1994 pueden utilizar esta norma internacional
excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo establecido en el apartado 1.2.

Esta edicion de la Norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya no se incluye el término "Aseguramiento
de la calidad". De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecido
en esta edicion de la Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también aumen-
tar la satisfaccion del cliente.

Los anexos Ay B de esta norma internacional son Unicamente para informacion.
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PROLOGO DE LA VERSION EN ESPANOL

Esta norma ha sido traducida por el Grupo de TrabSjariish Translation Task Groumlel Comité Técnico
ISO/TC 176,Gestion y aseguramiento de la calidash el que han participado representantes de los organismos nacio-
nales de normalizacién y representantes del sector empresarial de los siguientes paises:

Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espafa, Estados Unidos de Norte América, México, Pera, Uruguay y
Venezuela.

Igualmente, han participado en la realizacion de la misma representantes de COPANT (Comisién Panamericana de
Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la calidad).

La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de que ésta representa una iniciativa pio-
nera en la normalizacién internacional, con la que se consigue unificar la terminologia en este sector en la lengua espa-
fiola.
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0 INTRODUCCION

0.1 Generalidades

La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisién estratégica de la organizacién. El disefio y
la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacién estan influenciados por diferentes necesida-
des, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura de la organiza-
cion. No es el propésito de esta norma internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de ges-
tién de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta norma internacional son complementarios a los
requisitos para los productos. La informacién identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacion para la
comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta norma internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificacion, para
evaluar la capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de la
organizacion.

En el desarrollo de esta norma internacional se han tenido en cuenta los principios de gestién de la calidad enunciados
en las Normas 1SO 9000 e ISO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumpli-
miento de sus requisitos.

Para que una organizaciéon funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacio-
nadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada
se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso const
tuye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

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".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los proce-
sos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién 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 obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

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

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra en la figura 1 ilustra los vinculos
entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo
para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere la evalua-
cion de la informacidn relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. El

modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta norma internacional, pero no refleja los procesos de
una forma detallada.
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NOTA - De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Acdyar" (PHV
PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos ldel pliktite y
cas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar:  realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las politicas, los objeteqssittos pa-
ra el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
i -~ —[ de la direccion ] Clientes
Clientes f ﬁ
o q
Gestion de los Medicién andlisis e -
[ recursos ] I y mejora l T -—-iSatlsfacmon:
e _1
) AN
! ' | Entradas it Salidas
Requisitos | Realizacion Producto -
: q : del produc’cc;>D
! 1
I oo o o o o

Leyenda

——» Actividades que aportan valor
— — — m= Flujo de informacién

Fig. 1 - Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

0.3 Relacién con la Norma 1SO 9004

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como un par coherente de normas par
los sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden util
zarse igualmente como documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplica-
cién, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacion como un par coherente.
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La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse para su
aplicacién interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del siste-
ma de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.

La Norma 1SO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema de gestion de la
calidad que la Norma ISO 9001, especialmente para la mejora continua del desempefio y de la eficiencia globales de la
organizacion, asi como de su eficacia. La Norma 1SO 9004 se recomienda como una guia para aquellas organizaciones
cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la mejora continua del de-
sempefio. Sin embargo, no tiene la intencién de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Esta norma internacional se ha alineado con la Norma 1SO 1400,1cb®9a finalidad de aumentar la compatibilidad
de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta norma internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales como aquellos particulares
para la gestion ambiental, gestién de la seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestién de riesgos. Sin em-
bargo, esta norma internacional permite a una organizacion integrar o alinear su propio sistema de gestion de la calidad
con requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una organizacién adaptar su(s) sistema(s) de gestio
existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestlarcalidad que cumpla con los requisitos de esta nor-

ma internacional.

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 Generalidades

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad, cuando una organizacion

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los requisitos del
cliente y los reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para
la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamenta-
rios aplicables.

NOTA - En esta norma internacional, el término “producto” se aplica inicamente al producto destinado a un cliente o solicitado por él.

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organiza
ciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organiza-
cion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta norma internacional a menos que dichas ex-
clusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capaci
dad o responsabilidad de la organizacién para proporcionar productos que cumplir con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.
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2 NORMAS PARA CONSULTA

La norma que a continuacion se relaciona contiene disposiciones validas para esta norma internacional. En el momento de la
publicacion la edicién indicada estaba en vigor. Toda norma esta sujeta a revision por lo que las partes que basen sus
acuerdos en esta norma internacional deben estudiar la posibilidad de aplicar la ediciobn mas reciente de la norma indicada &
continuacién. Los miembros de CEl y de ISO poseen el registro de las normas internacionales en vigor en cada momento.

ISO 9000:20006- Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de esta norma internacional, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma 1SO 9001 para describir la cadena de suministro, se han
cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.

proveedor =>» organizacion - cliente

El término “organizacion” reemplaza al término “proveedor” que se utilizé en la Norma 1SO 9001:1994 para referirse a
la unidad a la que se aplica esta norma internacional. Igualmente, el término “proveedor” reemplaza ahora al término
“subcontratista”.

A lo largo del texto de esta norma internacional, cuando se utilice el término "producto”, éste puede significar también
"servicio".

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional.

La organizacion debe

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion
(véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el control de estos
procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informaciéon necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de
estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos, e

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos
La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta horma internacional.

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

sos contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA - Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente débepeoceclui
sos para las actividades de gestion, la provision de recursos, la realizacién del producto y las mediciones.
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4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 GeneralidadesLa documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,
b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional,

d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de
Sus procesos, y

e) los registros requeridos por esta norma internacional (véase 4.2.4).

NOTA 1 - Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta norma internacional, significa que el procedisi@nto sea e
blecido, documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2 - La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una organizacion a otra debido a
a) el tamafio de la organizacién y el tipo de actividades;
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
c) la competencia del personal.

NOTA 3 - La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidadLa organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusiéon (véa-
se 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y
c) una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

4.2.3 Control de los documentod.os documentos requeridos por el sistema de gestiéon de la calidad deben controlar-
se. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos ©
uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,
f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificaciéon adecuada en el caso de que
se mantengan por cualquier razén.
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4.2.4 Control de los registrosLos registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la con-
formidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros deben
permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de
retencion y la disposicién de los registros.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de
gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y regla-
mentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,
c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) 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 propésito de au-
mentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad
a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestiéon
de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidadLa alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aqué-
llos necesarios para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y niveles perti-
nentes dentro de la organizacién. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la cali-
dad.
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5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la caliddda alta direccion debe asegurarse de que

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, asi
como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridadLa alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccioh.a alta direccién debe designar un miembro de la direccion quien, con indepen-
dencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestion de
calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad de
mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organi-
zacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas sobre asuntos retael®isigosaco
de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna.La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion

apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacién se efectla considerando la eficacia del sistema de ges-
tién de la calidad.

5.6 Revisidn por la direccién

5.6.1 GeneralidadeslLa alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revisién debe incluir la evalua-
cion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestién de la calidad, incluyen-
do la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccién (véase 4.2.4).

5.6.2 Informacion para la revision.La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir

a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del cliente,

c) desempefio de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) recomendaciones para la mejora.
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5.6.3 Resultados de la revisiorLos resultados de la revisién por la direccion deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos;
b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 GeneralidadesEl personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con
base en la educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacidba organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto,
b) proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo contribu
yen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacidn, habilidades y experiencia (véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con
los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo tales (como transporte 0 comunicacién).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requi-
sitos del producto.
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7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacién 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 (véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacién del producto, la organizacion debe determinar, cuando sea apropiado, lo si-
guiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el
producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el producto re-
sultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operacion de la organiza
cion.

NOTA 1 - Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los procesos de realizac@in)del produ
los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse como un plan de la calidad.

NOTA 2 - La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los procesos de realizaciéo.del produ

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el productaa organizacion debe determinar

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores
a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando
sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el product@ organizacion debe revisar los requisitos relaciona-

dos con el producto. Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un pro-
ducto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contra-
tos o pedidos) y debe asegurarse de que

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma (véase 4.2.4).
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Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la organizacion debe confirmar los
requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la documentacion pertinente se:
modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA - En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revisiéon formal de cadsyédigo, BEn
revisiéon puede cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catélogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el clienteLa organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a

a) la informacién sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) laretroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrolloLa organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del
producto.

Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revisién, verificacién y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacidn debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo para
asegurarse de una comunicacién eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacién deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el disefio y desarro
llo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollbeben determinarse los elementos de entrada relacionados
con los requisitos del producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacioén. Los requisitos deben estar completos, sin ambigiiedades
no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollbos resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera
gue permitan la verificacién respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de
su liberacion.
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Los resultados del disefio y desarrollo deben

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del servicio,
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

7.3.4 Revisién del disefio y desarrolldn las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1)

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de
disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cual
quier accion necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrolloSe debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado (véase
7.3.1), para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrad:
del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accién que sea
necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrolloSe debe realizar la validaciéon del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su apl
cacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes
de la entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cual-
quier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollhos cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y

deben mantenerse registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. La revisidon de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de
los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién de los cambios y de cualquier accidon que sea necesaric
(véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de comprad.a 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 realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcidon 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 accion necesaria que s
derive de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compraslLa informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado

a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,
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b) requisitos para la calificacién del personal, y
c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos «
proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos compradod.a organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, la organiza-

cion debe establecer en la informacion de compra las disposiciones para la verificacién pretendida y el método para la
liberacién del producto.

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicid.a organizacién debe planificar y llevar a cabo la
produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando
sea aplicable

a) la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién,

e) laimplementacion del seguimiento y de la medicién, y

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servitia.organizacion debe validar
aquellos procesos de produccion y de prestaciéon del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias
se hagan aparentes (nicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacién de los procesos,

b) la aprobacion de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) larevalidacion.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad. Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.
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Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la identificacién Unica del producto
(véase 4.2.4).

NOTA - En algunos sectores industriales, la gestién de la configuracién es un medio para mantener la identificacién y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del clienteLa organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo
el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger
y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizaciéon o incorporacion dentro del
producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore 0 que de algitto ;teoconsidere
inadecuado para su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA - La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.
7.5.5 Preservacion del productoLa organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso

interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, alma-
cenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos de medicién y seguimiento
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados (véase 7.2.1).

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden realizarse y se re:
lizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicién.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado con patrones de medicion
trazables a patrones de medicidn nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse I
base utilizada para la calibracion o la verificacion;

b) ajustarse o reajustarse seglin sea necesario;

c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se

detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacién debe tomar las acciones apropiadas sobre e

equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verifica-

cion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se

utilicen en las actividades de seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de

iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA - Véanse las Normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 a modo de orientacion.
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para
a) demostrar la conformidad del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c) 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

8.2.1 Satisfaccién del clienteComo una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la orga-
nizacion debe realizar el seguimiento de la informacion 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 informa-
cion.

8.2.2 Auditoria interna. La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para deter-
minar si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta norma internacional y con los
requisitos del sistema de gestién de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos y las
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de Iz
misma, su frecuencia y metodologia. La seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realiza-
cion de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones sin demora injus
ficada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

NOTA - Véase las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesdsa organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimien-

to, y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestién de la calidad. Estos métodos deben de
mostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultado:
planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, seglin sea conveniente, para asegurarse de |
conformidad del producto.

8.2.4 Seguimiento y medicién del productd.a organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristi-
cas del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacién del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros deben indicar la(s) perso-
na(s) que autoriza(n) la liberacion del producto (véase 4.2.4).
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La liberacion del producto y la prestacién del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan completado satis-
factoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una autorida
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

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 trata-
miento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacidon o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por
el cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accidon tomada poste
riormente, 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 organizacién dek
tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.

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 donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera
otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacién sobre

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas, y

d) los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua.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 revisién por la direccion.

8.5.2 Accidn correctiva.La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto
de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.
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Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accibén preventiva.La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problema
potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.
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ANEXO A (Informativo)

CORRESPONDENCIA ENTRE LAS NORMAS ISO 9001:2000 E ISO 14001:1996

Tabla A.1
Correspondencia entre las Normas 1ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996

ISO 9001:2000 ISO 14001:1996

Introduccion 0 - Introduccién

Generalidades 0.1

Enfoque basado en procesos 0.2

Relacién con la Norma 1SO 9004 0.3

Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Objeto y campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacion

Generalidades 1.1

Aplicacion 1.2

Referencias normativas 2 2 Normas para consulta

Términos y definiciones 3 3 Definiciones

Sistema de gestién de la calidad 4 4 Requisitos del sistema de gestion ambiental

Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales

Requisitos de la documentacién 4.2

Generalidades 421 4.4.4 Documentacién del sistema de gestion pm-
biental

Manual de la calidad 4.2.2 44.4 Documentacion del sistema de gestion am-
biental

Control de los documentos 4.2.3 4.4.5 Control de documentos

Control de los registros 4.2.4 4.5.3 Registros

Responsabilidad de la direccion 5 4.4.1 Estructura y responsabilidad

Compromiso de la direccion 5.1 4.2 | Politica ambiental

441 Estructura y responsabilidades
Enfoque al cliente 5.2 4.3.1 | Aspectos ambientales

4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
Politica de la calidad 5.3 4.2 Politica ambiental

4.4.1 Estructura y responsabilidades

Planificacién 5.4 4.3 Planificacion

Obijetivos de la calidad 5.4.1 4.3.3 Objetivos y metas
Planificacién del sistema de gestion de 3at.2 4.3.4 Programa de gestién ambiental
calidad

(Contintia)



-27-

ISO 9001:2000

Tabla A.1 (Continuacion)
Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996

ISO 9001:2000

ISO 14001:1996

petencia

Responsabilidad, autoridad y comunicacién 5.5 4.1 Requisitos generales
Responsabilidad y autoridad 5.5.1 441 Estructura y responsabilidad
Representante de la direccién 5.5.2
Comunicacién interna 5.5.3 4.4.3 Comunicacién
Revision por la direccion 5.6 4.6 Revisién por la direccion
Generalidades 5.6.1
Informacidn para la revision 5.6.2
Resultados de la revisién 5.6.3
Gestidn de los recursos 6 4.4.1 Estructura y responsabilidad
Provision de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Generalidades 6.2.1
Competencia, toma de conciencia y formacjon 6.2.2 4.4.2 Formacién, toma de conciencia y com
Infraestructura 6.3 441 Estructura y responsabilidad
Ambiente de trabajo 6.4
Realizacion del producto 7 4.4 Implementacion y operacion
4.4.6 Control operacional
Planificacién de la realizacién del producto | 7.1 4.4.6 Control operacional
Procesos relacionados con el cliente 7.2
Determinacién de los requisitos relacionado2.1 4.3.1 | Aspectos ambientales
con el producto
4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
4.4.6 Control operacional
Revision de los requisitos relacionados cop7ek.2 4.4.6 | Control operacional
producto
4.3.1 Aspectos ambientales
Comunicacién con el cliente 7.2.3 4.4.3 Comunicacién
Disefio y desarrollo 7.3
Planificacién del disefio y desarrollo 7.3.1 4.4.6 Control operacional
Elementos de entrada para el disefio y de&&-2
rrollo
Resultados del disefio y desarrollo 7.3.3
Revision del disefio y desarrollo 7.3.4

(Contintia)
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Tabla A.1 (Fin)
Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996

al

on

ISO 9001:2000 ISO 14001:1996
Verificacion del disefio y desarrollo 7.3.5
Validacion del disefio y desarrollo 7.3.6
Control de los cambios del disefio y desarrolfo3.7
Compras 7.4 4.4.6 Control operacional
Proceso de compras 7.4.1
Informacién de las compras 7.4.2
Verificacion de los productos comprados | 7.4.3
Produccién y prestacion del servicio 7.5 4.4.6 Control operacional
Control de la produccion y de la prestacion|deb.1
servicio
Validacion de los procesos de produccion y 6&.2
la prestacion del servicio
Identificacién y trazabilidad 7.5.3
Propiedad del cliente 754
Preservacion del producto 7.5.5
Control de los dispositivos de seguimientp7y6 45.1 Seguimiento y medicion
de medicién
Medicién, analisis y mejora 8 4.5 Verificacion y accion correctiva
Generalidades 8.1 451 Seguimiento y medicion
Seguimiento y medicion 8.2
Satisfaccién del cliente 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2 454 Auditoria del sistema de gestion ambienta
Seguimiento y medicion de los procesos |8.2.3 451 Seguimiento y medicion
Seguimiento y medicion del producto 8.2.4
Control del producto no conforme 8.3 4.5.2|No conformidad, accién correctiva y acc
preventiva
4.4.7 Preparacin y respuesta ante emergencias
Andlisis de datos 8.4 45.1 Seguimiento y medicion
Mejora 8.5 4.2 Politica ambiental
Mejora continua 8.5.1 434 Programa(s) de gestion ambiental
Accidn correctiva 8.5.2 45.2 No conformidad, accién correctiva y acg
preventiva
Accién preventiva 8.5.3

ion




-29.

Tabla A.2
Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000

ISO 9001:200

ISO 14001:1996

1ISO 9001:2000

Introduccion - 0 Introduccion
0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en procesos
0.3 Relacion con la Norma 1SO 9004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Objeto y campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacion
11 Generalidades
1.2 Aplicacion
Normas para consulta Referencias normativas
Definiciones Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestion ambiental 4 4 Sistema de gestion de la calidad
Requisitos generales 4.1 4.1 |Requisitos generales
55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la direccion
5.3 Politica de la calidad
8.5 Mejora
Planificacion 4.3 5.4 Planificacién
Aspectos ambientales 431 5.2 |Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
el cliente
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados cor
producto
Requisitos legales y otros requisitos 432 5.2 |Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados
el cliente
Objetivos y metas 433| 541 Obijetivos de la calidad
Programas de gestion ambiental 4.3/4 5.4.2 Planificacion del sistema de gestién de la calidad
8.5.1 Mejora continua
Implementacion y operacion 44 |7 Realizacion del producto
7.1 Planificacién de la realizaciéon del producto

(Contintia)
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Tabla A.2 (Continuacion)
Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000

ISO 14001:1996

ISO 9001:2000

con

el

Estructura y responsabilidad 4.4 5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccion
55.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
Formacién, toma de conciencia y competencia 4.4.2  6.2]2 Competencia, sensibilizacion y formacion
Comunicacion 443 | 5.5.3 |Comunicacion interna
7.2.3 Comunicacién con el cliente
Documentacion del sistema de gestion pdd.4 | 4.2 Requisitos de la documentacién
biental
421 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad
Control de la documentacion 445 4.23 Control de los documentos
Control operacional 446 7 Realizacion del producto
7.1 Planificacién de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados
el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados cor
producto
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrallo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

(Continta)
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Tabla A.2 (Continta)
Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000

ISO 14001:1996 ISO 9001:2000
7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacién de las compras
7.4.3 Verificaciéon de los productos comprados
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion
servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto
7.5.2 Validacion de los procesos de produccion vy
prestacion del servicio
Preparacion y respuesta ante emergencias 447 8.3 Control del producto no conforme
Verificacion y accion correctiva 45 |8 Medicién, analisis y mejora
Seguimiento y medicion 45.1| 7.6 |Control de los dispositivos de seguimiento vy
medicion
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.4 Analisis de datos
No conformidad, accién correctiva y accigh5.2 | 8.3 Control del producto no conforme
preventiva
8.5.2 Accibn correctiva
8.5.3 Accién preventiva
Registros 453 | 4.24 Control de los registros

(Contintia)
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Tabla

A.2 (Fin)

Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000

ISO 14001:1996

1ISO 9001:2000

5.6.3

Auditoria del sistema de gesti6bn ambiental 454 8.2.2 Auditoria interna
Revision por la direccion 4.6 5.6 Revision por la direcciéon
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacién para la revisién

Resultados de la revision
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ANEXO B (Informativo)

ISO 9001:2000

CORRESPONDENCIA ENTRE LAS NORMAS ISO 9001:2000 E ISO 9001:1994

Tabla B.1
Correspondencia entre las Normas 1SO 9001:1994 e 1SO 9001:2000

ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

1 Objeto y campo de aplicacion

2 Referencias normativas

3 Definiciones

4 Requisitos del sistema de la calidad (s6lo titulo)

4.1 Responsabilidades de la direccién (sélo titulo)

4.1.1 Politica de la calidad

4.1.2 Organizacion (sélo titulo)

51+53+54.1

4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad 55.1
4.1.2.2 Recursos 6.1+6.2.1
4.1.2.3 Representante de la direccion 5.5.2

4.1.3 Revision por la direccién 5.6.1 +8.5.1
4.2 Sistema de la calidad (s6lo titulo)

4.2.1 Generalidades 41+422
4.2.2 Procedimientos del sistema de la calidad 421

4.2.3 Planificacién de la calidad 542+7.1

4.3 Revision del contrato (solo titulo)
4.3.1 Generalidades

4.3.2 Revision

52+721+722+7.2.3

4.3.3 Modificaciones del contrato 7.2.2

4.3.4 Registros 7.2.2

4.4 Control del disefio (sélo titulo)

4.4.1 Generalidades

4.4.2 Planificacion del disefio y del desarrollo 7.3.1

4.4.3 Interfaces organizativas y técnicas 7.3.1

4.4.4 Entradas al disefio 721+732
4.4.5 Salidas del disefio 7.3.3

(Contintia)
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Tabla B.1 (Continuacion)

Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

4.4.6 Revision del disefio 734
4.4.7 Verificacion del disefio 7.35
4.4.8 Validacion del disefio 7.3.6
4.4.9 Cambios del disefio 7.3.7
4.5 Control de la documentacion y de los datos (sélo titulo)
451 Generalidades 4.2.3
4.5.2 Aprobacion y edicion de la documentacion y datos4.2.3
4.5.3 Cambios en la documentacién y datos 4.2.3
4.6 Compras (s6lo titulo)

4.6.1 Generalidades

4.6.2 Evaluacion de subcontratistas 7.4.1
4.6.3 Datos de compras 7.4.2
4.6.4 Verificacién del producto comprado 7.4.3

4.7 Control de los productos suministrados por los clien

ites 7.5.4

4.8 Identificacion y trazabilidad de los productos

7.5.3

4.9 Control de procesos

6.3+64+751+752

4.10 Inspeccion y ensayo/prueba (sélo titulo)
4.10.1 Generalidades

4.10.2 Inspeccion y ensayos/pruebas en recepcion
4.10.3 Inspeccion y ensayos/pruebas en proceso
4.10.4 Inspeccion y ensayos/pruebas finales

4.10.5 Registros de inspeccién y ensayo/prueba

7.1+8.1

7.43+8.2.4

8.2.4

8.2.4

7.5.2+8.2.4

yo/prueba (sélo titulo)
4.11.1 Generalidades

4.11.2 Procedimiento de control

4.11 Control de los equipos de inspeccion, medicién y ¢nsa-

7.6

7.6

4.12 Estado de inspeccién y ensayo/prueba

7.5.3

4.13 Control de los productos no conformes (so6lo titulo)

4.13.1 Generalidades

8.3

4.13.2 Revisién y disposicidn de productos no conforme

58.3

(Contintia)
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Tabla B.1 (Fin)

Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000

ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

4.14 Acciones correctivas y preventivas (sélo titulo)

4.14.1 Generalidades
4.14.2 Acciones correctivas

4.14.3 Acciones preventivas

8.5.2 +8.5.3

8.5.2

8.5.3

4.15 Manipulacion, almacenamiento, embalaje, conservacion

y entrega (sélo titulo)

4.15.1 Generalidades

4.15.2 Manipulacién 7.5.5

4.15.3 Almacenamiento 755

4.15.4 Embalaje 755

4.15.5 Conservacion 7.5.5

4.15.6 Entrega 7.5.1

4.16 Control de los registros de la calidad 4.2.4

4.17 Auditorias de la calidad internas 8.2.2+8.2.3
4.18 Formacion 6.2.2

4.19 Servicio posventa 7.5.1

4.20 Técnicas estadisticas (sélo titulo)
4.20.1 ldentificacién de necesidades

4.20.2 Procedimientos

8.1+823+824+84

8.1+823+824+84
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Tabla B.2

Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

1 Objeto y campo de aplicaciéon

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2 Referencias normativas

3 Términos y definiciones

4 Sistema de gestion de la calidgdolo titulo)

4.1 Requisitos generales

42.1

4.2 Requisitos de la documentacion (solo titulo)
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad

422
421

4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de los registros de la calidad

451+452+453
4.16

5 Responsabilidad de la direccidrisolo titulo)

5.1 Compromiso de la direccion

41.1

5.2 Enfoque al cliente

4.3.2

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion (sélo titulo)

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion (sélo titulo)
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccién

5.5.3 Comunicacién interna

41.1

411
4.2.3

4121
4123

5.6 Revision por la direccién (sélo titulo)
5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

4.1.3

6 Gestion de los recursoésolo titulo)

6.1 Provision de recursos

41.2.2

6.2 Recursos humanos (sélo titulo)
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

4122
4.18

6.3 Infraestructura

4.9

6.4 Ambiente de trabajo

4.9

7 Realizacion del producto(solo titulo)

7.1 Planificaciéon de la realizacion del producto

423+4.10.1

(Continta)
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Tabla B.2 (Fin)

ISO 9001:2000

Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

7.2 Procesos relacionados con el cliente (sélo titulo)

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto 432+4.44
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto 43.2+433+4.34
7.2.3 Comunicacion con el cliente 432

7.3 Disefio y desarrollo (solo titulo)

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo 442 +443
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 444

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 445

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 4.4.6

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo 4.4.7

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo 4.4.8

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo 4.4.9

7.4 Compras (s6lo titulo)

7.4.1 Proceso de compras 4.6.2

7.4.2 Informacion de las compras 4.6.3

7.4.3 Verificacion de los productos comprados 4.6.4+4.10.2

7.5 Produccion y prestacion del servicio (solo titulo)
7.5.1 Control de la produccidn y de la prestacién del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la pres
del servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

49+4.156+4.19
tdctn

4.8+4.105+4.12

7.5.4 Propiedad del cliente 4.7
7.5.5 Preservacion del producto 4152+ 4153 +4.154 +4.155
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién 411.1+4.11.2

8 Medida, analisis y mejora(solo titulo)

8.1 Generalidades

4.10 + 4.20.1+ 4.20.2

8.2 Seguimiento y medicion (sélo titulo)

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

4.17
417 +4.20.1 +4.20.2

4.10.2 + 4.10.3 + 4104 + 4.105 +
4.20.2

4.20 +

8.3 Control del producto no conforme 4.13.1+4.13.2
8.4 Analisis de datos 4.20.1 +4.20.2
8.5 Mejora (sdlo titulo)

8.5.1 Mejora continua 4.1.3

8.5.2 Accion correctiva 4141 +4.14.2
8.5.3 Accion preventiva 4141 +4.14.3
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ANEXO ZA (Normativo)

REFERENCIAS NORMATIVAS A PUBLICACIONES INTERNACIONALES
CON SUS CORRESPONDIENTES PUBLICACIONES EUROPEAS

Esta norma europea incorpora disposiciones de otras publicaciones por su referencia, con o sin fecha. Estas referencias
normativas se citan en los lugares apropiados del texto de la norma y se relacionan a continuacion. Las revisiones o

modificaciones posteriores de cualquiera de las publicaciones referenciadas con fecha, s6lo se aplican a esta norma
europea cuando se incorporan mediante revisibn o modificacion. Para las referencias sin fecha se aplica la Gltima edi-

cion de esa publicacion (incluyendo sus modificaciones).

NOTA - Cuando una publicacion internacional ha sido modificada mediante modificaciones comunes, indicadas por (mod.), se adiza la EN/
pertinente.

Publicacion Afo Titulo EN/HD Afio

ISO 9000 2000 | Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocab(lario EN ISD 9000 | 2000
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Continuacién Cuadro 8. Lista de verificacion para diagnéstico situacional de planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco, basado en la Norma ISO 9001:2000

Requisito L, Conformidad .
Descripcion Observaciones
Norma Conforme [ No conforme
REQUISITOS GENERALES
Cuenta la empresa actualmente con un Sistema de Gestid
de calidad, entendiendose como el conjunto de elementos mutuamentd
relacionados o que interactian para establecer politicas y objetivos y logral
dichos objetivos para dirigir
La planta de tratamiento de aguas Lo de Coy con qué procesoq
(productivos, control de calidad, mantenimiento, compras, etc.) cuenta. Sqg
encuentran todos estos procesos:
41 - Identificados
- se determina la secuencia e interaccion entre ellos
- Son controlados y evaluados para ver que sean eficientes
- Se poseen los recursos necesarios e informaciéon para la
operacién y seguimiento de estos procesos
- Se realizan mediciones de los procesos y se analizan los resultados
- Seimplementan acciones de mejora continua de los procesos
Se subcontrata algin proceso externo a la empresa (mantenimiento, calibraciones,
etc.)
Los procesos subcontratados también son controlados?
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
Cuenta la empresa con una politica de calidad
Cuenta la empresa con objetivos de calidad
Cuenta con un manual de calidad
421421 Cuenta con los siguientes procedimientos documentados: Control de documentog
Control de Registros, Producto No conforme, Auditorias Internas,
Correctivas y Acciones Preventivas
Otros documentos
Registros de las actividades de operacion, control de calidad,
limpieza, mantenimiento, etc.
MANUAL DE LA CALIDAD
422 Posee un manual de calidad
El manual de calidad indica el alcance del SGC, exclusiones,
procedimientos documentados, descripcién e interaccién entre procesos
CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
Se cuenta con procedimiento que indique la forma en como se
controlan  los documentos:
- Aprobacion de documentos previo a su uso
- Revisar y actualizar documentos continuamente
- Seidentifican los cambios entre documentos actualizados
- Asegurarse que se estan wusando las versiones adecuada
de los documentos.
- Asegurarse que los documentos permanecen legibles
- Prevenir el uso de documentos obsoletos
Revisar los documentos con los que cuenta actualmente la empresa
(Manual de operaciones) y ver que cumpla los criterios de Control de Documentos:
- Identificados
- Aprobados
423

- Documentos vigentes

- Controlada su distribucion

- Si han existido actualizaciones de los documentos, verificar que se hallan
documentado los cambios.

Verificar si la empresa hace uso de documentos de origen externo. Si
es asi verificar que cumpla lo siguiente:

- Se encuentren identificados

- Se controla su distribucion

Preguntarle al personal sobre los documentos que indiquen sus operacioneq
ver que los conozcan, que los utilicen

Verificar que los documentos no se encuentren manchados, que sean
de féacil acceso para las personas

Verificar que los documentos son vigentes, que no cualquier persona puede hacer
cambios de un documento

Ver que todo el personal use la misma versién de los documentos

Continla pagina siguiente
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Continuacién Cuadro 8. Lista de verificacion para diagnéstico situacional de planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco, basado en la Norma ISO 9001:2000

Requisito
Norma

Conformidad

Descripcién

Conforme

No conforme

Observaciones

CONTROL DE LOS REGISTROS

Se cuenta con procedimiento documentado que indique la forma en
como se controlan los registros:

- Identificacion de registros

- Aimacenamiento

- Proteccion

- Recuperacion

- Tiempo de retencién

- Disposicion final de los registros

4.2.4 Revisar que el personal en sus operaciones haga uso de registros, y verificar que
estos cumplan con los criterios de control de registros:
- Identificados
- Aimacenados adecuadamente
- Protegidos
- De fécil acceso
Verificar si la empresa tiene definido un tiempo de retenciéon de los
registros y si este se cumple, o cuanto tiempo almacenan un registro
Preguntar al personal que hacen con los registros cuando deciden eliminarlos
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION / COMPROMISO
Cudl es la alta direccion de la Planta de Tratamiento de Aguas Lo de Coy
51 De alguna manera esta alta direccion comunica la importancia de
satisfacer los requisitos del cliente sobre el producto ofrecido, asi comd
el cumplimiento de normas y leyes
ENFOQUE AL CLIENTE
De alguna manera en la planta de tratamiento de aguas Lo de Co
se han determinado los requisitos del cliente, con respecto al producto producido
5.2 Si se han determinado estos requisitos, se cumplen?
Si se han determinado estos requisitos, cémo se han comunicado al personal para
que todos estén atentos de cumplir estos requisitos
POLITICA DE LA CALIDAD
Conoce la alta direccién en qué consiste una politica de la calidad:
Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad,
tal como se expresan formalmente por la alta direccién.
En la Planta de Tratamiento de Aguas Lo de Coy, se ha establecido una politica de
calidad
Si se ha establecido una politica de calidad, verificar que esta sea
adecuada al propésito de la organizacion
Preguntar cual es lafinalidad de ser de la planta de tratamiento de aguay si la
53 politica va dirigida a esto
Verificar si la politica de calidad incluye un compromiso para cumplir los requisitos
del cliente y la mejora continua del SGC
Verificar si esta politica de calidad ayuda al establecimiento y revision
de los objetivos de la calidad
Esta politica de la calidad ha sido comunicada a todo el personal de la Planta de
Tratamiento de Aguas Lo de Coy y es entendida por todo el personal
Si se ha establecido una politica de la calidad, desde hace cuando se establecid
esta se ha revisado alguna vez. Si es asi, se han mantenido registrog
de esta revision
PLANIFICACION / OBJETIVOS DE LA CALIDAD
Conoce la alta direccién en qué consisten los objetivos de la calidad:
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad
Tiene la planta de tratamiento de aguas Lo de Coy establecidos objetivo:
de la calidad
Si cuenta con objetivos de la calidad estos toman en cuenta los
requisitos necesarios para el producto
54.1 Si cuenta con objetivos de la calidad estos estan establecidos para

continua pagina S|gmenfe

todas las funciones y niveles de la organizacion (todo el personal)

Son estos objetivos de la calidad conocidos por todas las personas de la Planta de
Tratamiento de Aguas

Son estos objetivos de la calidad medibles. Si es asi, cémq
ha sido su comportamiento durante el tiempo de medicién, se han|
cumplido o aln no, que acciones se han tomado para que se cumplan

Son los objetivos de la calidad, coherentes con la politica de la calidad
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Continuacién Cuadro 8. Lista de verificacion para diagnéstico situacional de planta de tratamiento de agua Lo de Coy, Mixco, basado en la Norma ISO 9001:2000

Requisito
Norma

Conformidad

Descripcién

Conforme

No conforme

Observaciones

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En la planta de Tratamiento de Aguas Lo de Coy, se ha planificado
alguna vez establecer un Sistema de Gestion de la Calidad

54.2 Si es asi, solicitar evidencia de esta planificacién y la finalidad u objetivo de

llevarla a cabo

Si no se ha planificado, preguntar por qué?

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Se encuentran definidas las responsabilidades y autoridades en la
5.5.1 Planta de

T da Acuy ~oroanioram ifi ion dany t

Son todas estas responsabilidades y autoridades comunicadas a todo el

personal de la planta de tratamiento de aguas

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Existe alguna persona dentro de la Planta de Tratamiento de Aguas Lo de Coy que

haya sido asignada por la alta direccién como representante ante un SGC

Si es asi, se han definidos sus responsabilidades y autoridades

Estas responsabilidades y autoridades incluye que esta persona eg
55.2 capaz de asegurarse que se establezcan, implementen y mantengan los procesoq

necesarios para un SGC

Esta persona es la encargada de comunicar a la alta direccién el desempefio dd

Sistema de Gestion de Calidad y cualquier necesidad de mejora

Esta persona es la encargada de asegurarse que se promueva Ig

toma de conciencia en todo el personal de la planta de tratamiento de aguas co

respecto a los requisitos del cliente

COMUNICACION INTERNA
553 Existe alguin sistema de comunicacién interna dentro de la Planta de Tratamiento de

Aguas donde se informe a todo el personal sobre los requisitos del cliente?

Hay personas dentro de la planta dedicadas a esto?

REVISION POR LA DIRECCION / GENERALIDADES

Si existe un Sistema de Gestion de la Calidad desde hace cuando se
56.1 inici6 a implementar

Se ha revisado alguna vez el sistema de gestién de la calidad?

Durante esta revision o revisiones se ha verificado la conveniencia, adecuacion y

eficacia del SGC y se han evaluado mejoras?

INFORMACION PARA LA REVISION

Si se ha realizado alguna revision del Sistema de Gestion de la Calidad, que se ha

tomando en cuenta para la misma:

- resultados de auditorfas (internas y externas)
5.6.2 - r»etroal!rlnemauén del cliente (quejas, reclamos, medicion de

deriéstangpn

- Desempefio de procesos y conformidad de producto

- Estado de acciones correctivas y preventivas

- Acciones de seguimiento arevisiones previas

RESULTADOS DE LA REVISION

Evaluar los resultados de la revision por la direccion, que considere lo siguiente:
5.6.3 - Mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos

- Mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente

- Necesidades de recursos

GESTION DE LOS RECURSOS / PROVISION

Preguntar si la alta direccion de Empagua o de la Planta Lo de Coy esta dispuesta g

proporcionar los recursos necesarios para la implementacién y mantenimientd
6.1 del SGC y la mejora continua?

Evaluar si es importante para la planta de tratamiento de aguas asignal
recursos para aumentar la satisfaccion del cliente, velando por e

cumplimiento de sus requisitos
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Requisito
Norma

Conformidad

Descripcién

Conforme | No conforme

Observaciones

6.21y6.2.2

RECURSOS HUMANOS

Estan definidas para cada persona que ocupa los diferentes puestos dentro de
la empresa los requisitos de educaci6n, formacién, habilidades
experiencia necesarias para desempefiar el puesto al que ha sido asignado:
especificacion de puestos

Se ha realizado alguna evaluacién donde se verifique que el personal cumple co
todos los requisitos de competencia (educacion, formacion.
habilidades y experiencia) determinados para su puesto?

Si es asi, solicitar evidencia a través de expedientes de trabajo

Si existe una brecha entre los requisitos necesarios y los requisitos co
los que cuenta la persona actualmente, se ha elaborado algin plai
para lograr el cumplimiento: capacitaciones, desarrollo de destrezas

dicacidn ot

Cuenta la Planta de Tratamiento de Aguas con Planes de Capacitacion, la gente se
capacita periédicamente? Ver evidencia en expedientes de trabajo

Se ha evaluado nuevamente si han sido eficientes los programas de capacitacion?
Se tiene registro o evidencia de ello?

Evaluar la conciencia del personal con respecto a lo importante que es el desarrolld
de sus actividades, como velan por el cumplimiento dg
especificaciones  de producto, control de calidad, lo bien que desarrollan sug
actividades, qué impacto tendran sobre el producto terminado

Se mantienen registros apropiados para educacién, formacion,
habilidades y experiencia

6.3

INFRAESTRUCTURA

Las instalaciones utilizadas para el tratamiento de agua son adecuadas, no afectan
la calidad del producto obtenido

Los equipos para los procesos son los adecuados, no afectan I
calidad del producto obtenido, son los correctos para desempefiar lag
funciones por las que fueron adquiridos

Se cuenta con un programa de mantenimiento preventivo de
instalaciones y equipos?

Se llevan registros del mantenimiento?

Se cumple el programa de mantenimiento preventivo? Con qué
feedizangiantésimiento correctivo?

Se cuenta con un departamento encargado de realizar el mantenimiento
de las instalaciones y equipos o se subcontrata el servicio?

Se cuentan con repuestos adecuados para los equipos?

En las areas criticas como Control de Calidad, Tanques de Almacenamiento Final,
son adecuados para evitar la contaminacion del producto

Coémo se le da mantenimientoo a las tuberias de distribucién de agua

Como aseguran que la calidad del agua en los puntos de uso sigue con las mismag
caracteristicas que la calidad con la que sale de la Planta de Tratamiento de Aguag
(cumpliendo especificaciones)

6.4

AMBIENTE DE TRABAJO

Existen dentro de las instalaciones de la Planta de Tratamiento de Aguas Lo de Co!
factores que pueden afectar la calidad del producto: roedores, basura, suciedad
etc.

Se lleva algln programa de fumigaciones?

Requiere la planta un ambiente adecuado para algunas actividades: materiales de|
tanques, limpieza, etc.

Cuenta la planta con &reas donde se requiere el uso de equipo de
proteccién personal?

Se proporciona a las personas el equipo de proteccién personal necesario?

Utilizan las personas el equipo de proteccién personal?
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Requisito L, Conformidad .
Descripcion Observaciones
Norma Conforme [ No conforme

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
Se programa la produccién de agua en la Planta de Tratamiento de Aguas Lo dg
Coy?
De qué manera se lleva a cabo esta planificacion?
Qué requisitos se toman en cuenta para ejecutar la planificacion:
evaluar si se toma en cuenta:
- Objetivos de calidad

71 - Requisitos del producto

' - Procesos y documentos
- Disposicién de recursos
- Actividades de seguimiento vy verificaciéon, calibracion,
mantenimiento, control de calidad, etc.
- Registros que proporcionen evidencia de las actividades
Verificar el programa de produccion del dia, ver si se programa
por lotes, batch, si se esta cumpliendo el programa de ese dia
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE / REQUISITOS
Tiene bien definida la Planta de Tratamiento de Aguas quienes son sus clientes?
Cuenta la Planta de Tratamiento de Aguas con un listado de clientes y los requisitos
determinados por los mismos, para el producto producido?
Estan considerados entre estos requisitos, los de distribucién, entrega y posteriores
ala entrega?
7.21 - Cémo se manejan reclamos del cliente por la calidad del agua

- Mala distribucién del agua
- Faltade agua

Entre los requisitos determinados para el producto, se considera los
legales y reglamentarios: especificaciones de norma COGUANOR NGO 29000

Son conocidos por todo el personal los requisitos legales y reglamentarios, y estos,
velan por el cumplimiento de los mismos y se cumplen?

Qué actividades se llevan a cabo cuando no se cumplen los requisitos establecidos
para el producto?

REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

Cuando se distribuye el agua potable de la Planta de Tratamiento de Agua Lo dg
Coy, se verifica que esta salga con la calidad de agug
determinada en los requisitos?

722
Qué acciones se toman cuando el agua no sale con la calidad de agua deseada?
COMUNICACION CON EL CLIENTE
De alguna manera la Planta de Tratamiento de Aguas establece
comunicacion directa con el cliente?

7.23

Si es asi, le comunica al cliente lo siguiente:
- Informacién del producto
- Consultas, atencién a pedidos, contratos, etc.

- Retroalimentacion del ciente, incluyendo quejas
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Requisito L, Conformidad .
Descripcion Observaciones
Norma Conforme [ No conforme
DISENO Y DESARROLLO
Disefia la planta de Tratamiento de Aguas el producto a fabricar?
Si es asi, como realiza la planificacién del disefio y desarrollo?
Verificar:
- Si se tienen determinadas las etapas de disefio y desarrollo
- Si se considera la revision, verificacion y validacion
7.3 - Las responsabilidades y autoridades
Para la planificacién del disefio y desarrollo se considera lo siguiente:
- Requisitos de funcionamiento
- Requisitos legales y reglamentarios
- Informacién de disefios previos
- Cualquier otro requisito esencial
Se realiza verificacién, validacién y control de cambios del disefio y desarrollo
COMPRAS
Cuenta la planta de tratamiento de aguas con un departamento encargado de lag
compras?
Se tienen establecidos requisitos de los elementos a comprar? En base a qué
se establecieron estos requisitos?
Ver especificaciones y que sean coherentes a los requisitos del
producto terminado, que no afecten la calidad del producto terminado
Se evalla que los insumos adquiridos cumplan con las especificaciones de calidad
establecidas? Evaluar en el area de control de calidad
Qué se hace cuando un insumo o material comprado no cumple con los criterios de
calidad establecidos?
Cémo aseguran la calidad del agua de entrada al proceso de la
planta de tratamiento de aguas?
Realizan andlisis en las tomas de agua (Xaya Pixcaya)
Verificar registros
Tienen definidas especificaciones de calidad del agua de entrada al
proceso de tratamiento de aguas
Verificar especificaciones y cumplimiento de andlisis
7.4

La planta de tratamiento de aguas cuenta con un listado de proveedores
de sus insumos?

Estos proveedores se encuentran calificados?

Se tienen determinados criterios de seleccién, evaluacion y
reevaluacién de proveedores?

Se tiene un programa de evaluacién de proveedores? Este programa se cumple?

Coémo se asegura la planta de tratamiento de aguas que los proveedores sor|
los adecuados para proveer los insumos o servicios necesarios para las opeacioneq
de la planta?

Ha realizado alguna vez la planta de tratamiento de aguas, una inspeccién en las
instalaciones de los proveedores? Se registr6 esta actividad?

Cuando se ejecuta una compra, se indica claramente al proveedor lo que se quiere
comprar:
descripcién, cantidad, funcién, calidad, precio, tiempo de entrega, etc.
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Requisito
Norma

Conformidad

Descripcién

Conforme | No conforme

Observaciones

751

PRODUCCION / CONTROL DE LA PRODUCCION

Tienen documentos o registros donde se informen las caracteristicas
necesarias para el producto?

Cuentan con instrucciones de trabajo redactadas, accesibles al
personal, el personal las utiliza y las entiende?

Verificar que  cuenten con las  instrucciones de trabajo

si  estan documentadas que cumplan los criterios de control de documentog

Cuenta la planta de tratamiento de aguas con el equipo adecuado para el desarrolld
de las actividades? El personal estd capacitado para su usoq
Cuentan con documentos que les explique como operar el equipo? El
equipo cuenta con programas de mantenimiento al dia?

Cuenta la planta de tratamiento de aguas con el instrumental de medicién y andlisis
adecuado, para determinar el cumplimiento de especificaciones?

Evaluar que el instrumental se encuentre en buenag
condiciones, se encuentre calibrado, el personal lo sepa utilizar y si
tienen documentos de uso (registros e instructivos)

Cuenta con un éarea de Control de Calidad? En esta area se realizan
todas las actividades de seguimiento y analisis?

Evaluar si el area es independiente en funciones a produccién

Evaluar de que manera reportan el cumplimiento o no
cumplimiento de especificaciones

Evaluar como han actuado cuando no se han cumplido especificaciones
Evaluar como hacen para liberar el agua para que sea distribuida

Evaluar como controlan la calidad del agua durante el proceso de distribucién

75.2

VALIDACION DE PROCESOS

Siempre se verifica la calidad del producto final obtenido?

Sino es asi, se validan los procesos que no se pueden controlar?

Si se validan los procesos se considera los criterios de revisién y aprobacion:
Verificar equipo, personal capacitado, métodos y procedimeintos
validados, registros adecuados y vélidos

753

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

De qué manera se realiza la produccion?
Por lotes, continuo, etc.

Coémo identifican al producto? Cémo llevan los controles del producto que se esta
produciendo?
Por dia, por hora, por lote, etc.

En un dado caso exista un reclamo de la calidad del agua producida,
como se identifica a qué lote pertenecién o de que dia fue?

Evaluar que registros de seguimiento llevan, cémo se hace la
trazabilidad durante la produccién. Qué cantidad de produccién diaria poseen
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Requisito L, Conformidad .
Descripcion Observaciones
Norma Conforme [ No conforme
PROPIEDAD DEL CLIENTE
En la planta de tratamiento de aguas se maquila producto de otra
75.4 empresa U organizacion dedicada a la misma actividad o similiar?
Si es asf, como se controlan las actividades de este producto de otra empresa?
PRESERVACION DEL PRODUCTO
Qué controles lleva la planta de Tratamiento de Aguas para verificar la calidad de
agua en los tanques de Alimacenamiento?
Como asegura la Planta de Tratameinto de Aguas que el agua lista a distribuir se
encuentra en buenas condiciones y cumple los requisitos de calidad especificados
755 Cémo asegura la Planta de Tratameinto de Aguas que el agua en las tuberias dg
distribucién se encuentra en buenas condiciones y cumple los requisitos de calidad
especificados
Puede la planta de tratamiento de aguas verificar que el agua distribuidg
y que llegue al consumidor final, se encuentre en buenas condiciones de calidad
y no se contaminé en el camino?
Evaluar si se realiza alguna actividad de monitoreo en casas, s
toman muestras, etc.
CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
Se tienen definidos los instrumentos de medicion adecuados para realizar el control
de calidad del producto?
Verificar que estos correspondan a los andlisis a realizar de
acuerdo aespecificaciones, asi como alos controles en produccién
Se calibran los instrumentos de medicién? Con qué frecuencia?
Verificar que se cuente con un programa de calibracion y
verificar el cumplimiento. Revisar certificados de calibracién y otros registro
Quién es el encargado de realizar la calibraciéon? Interna o externamente?
Si es interno, verificar capacitacion del personal
Si es externo, que el proveedor sea calificado
Se realizan ajustes de los instrumentos de medicién, cuando sea necesario?
Solicitar registros, instructivos de ajustes, capacitacion del personal
parallevarlos a cabo
7.6

Una vez un equipo se ha calibrado, se identifica como equipo calibrado?
Verificar que los equipos estén calibrados, si poseen etiquetas,
que las fechas de calibracién sean coherentes con las programadas

Como se protege la empresa que se realicen ajustes mal intencionados
o mal realizados?
Capacitacion del personal, sellos de garantia, etc, verificaciones constantes

Como  verifica  que un equipo  se encuentra en condicioneq
6ptimas  de funcionamiento previo al mismo, que no se halla visto afectado por I
manipulacién, mantenimiento o almacenamiento?

Revisar si se realizan verificaciones constantes

Los equipos se calibran con patrones adecuados
Ver informes de calibracion
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Requisito
Norma

Conformidad

Descripcién

Conforme | No conforme

Observaciones

SEGUIMIENTO Y MEDICION / SATISFACCION DEL CLIENTE

Cuenta la Planta de Tratamiento de Aguas con algin mecanismd
para dar seguimiento a la satisfaccion del cliente y su percepcién con respectd

8.2.2 al producto ofrecido?
Verificar si cuentan con medicion de satisfaccion al cliente
Retroalimentacion del cliente
Un departamento de servicio al cliente
AUDITORIA INTERNA
Se realizan dentro de la planta de Tratamiento de Aguas auditorias
internas de calidad? Con qué frecuencia?
Verificar si se tiene establecido algin programay si este se cumple
Se tienen programadas otras auditorias?
Tiene la planta de tratamiento de aguas un grupo de auditores internos de calidad?
Se encuentran definidas la autoridad y responsabilidad de los auditores internos?
Estas personas auditan su propio trabajo?
Verificar las auditorias realizadas y que exista imparcialidad durante el
proceso de auditoria

8.2.3
Cuenta la planta de Tratamiento de Aguas con un procedimiento documentado de la
forma en como deben llevarse a cabo las auditorias internas?
Se cuentan con registros de las auditorias implementadas?
Cuando se realiza una auditoria, se le da seguimiento a las no
conformidades detectadas, de tal manera que sean eliminadas
Ver si se cumple un procedimiento de acciones correctivas
Ver si se levantan no conformidades, tanto por auditoria como por otra indole
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS
Se realiza algun tipo de seguimiento a los procesos definidos dentro de la Planta de
Tratamiento de Aguas?
Co6mo se realiza el seguimiento a los procesos:

8.2.3 A través de objetivos de proceso, indicadores de desempefio, metas diarias,

o etc.

Qué acciones se toman cuando un objetivo de proceso no cumple
con las especificaciones establecidas?
Ver si se realiza acciones correctivas o preventivas, correcciones,etc.
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PRODUCTOS
Se tienen establecidos requisitos para los productos
A través de especificaciones de control de calidad

8.2.4

Se realiza seguimiento a la produccion de agua potable verificando que se cumplan
requisitos?
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Requisito
Norma

Conformidad

Descripcién

Conforme | No conforme

Observaciones

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Qué se realiza cuando un producto no cumple las especificaciones d¢g
anélisis? Verificar que sean identificados y controlados parg
evitar que salga al mercado consumidor

Cuenta la planta de tratamiento de aguas con un procedimiento documentado de la|
forma en como debe manejarse el producto no conforme?

Qué realiza la planta de tratamiento de aguas cuando el producto es no conforme?
Verificar que evite que llegue al cliente final
Ver que se analice la causaraiz de lano conformidad y qué se puede realizar

8.3 Verificar que ya no sea despachado al cliente sino retirado del mercado
La planta de tratamiento de aguas realiza reprocesos? Cumplen estos reprocesos
las especificaciones de calidad establecidas?
Qué realiza la planta de tratamiento de aguas cuando un producto no conforme ya
ha llegado al consumidor final
Verificar si existe retiro de producto
Si seinforma al cliente y consumidor
Si no se toma en cuenta o no se le d& la importancia al
cumplimiento de requisitos
ANALISIS DE DATOS
La planta de tratamiento de aguas analiza los resultados de encuestas de
satisfaccion al cliente? Cémo hace la empresa para evaluar las posibilidades de
i ?
8.4 mejora?

Conoce el personal de la planta de tratamiento de aguas herramientas estadisticas
para el andlisis de datos?
MEJORA / MEJORA CONTINUA

851 La planta de tratamiento de aguas evalla constantemente la politica de calidad para
mejorarla?
ACCION CORRECTIVA
Cuenta la planta de tratamiento de aguas con un procedimiento documentado de la|
forma en como debe llevarse a cabo acciones correctivas?
Este procedimiento es entendido y aplicado por toda la organizacion
- Preguntar alas personas si saben en qué consiste
- Ver si se lleva a cabo

85.2

En el procedimiento se indica lo siguiente:

- Forma de revisar las no conformidades

- Deteminar las causas de las no conformidades

- Adoptar las acciones necesarias para evitar recurrencia
- Revisar las acciones correctivas privadas

—Contnua pagina sigufente

Como se evalla la eficacia de las acciones correctivas tomadas? Se registran las
acciones correctivas?
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Fuente: Documento elaborado por tesiste

- Preguntar alas personas si saben en qué consiste
- Ver si se lleva a cabo

Requisito L, Conformidad .
Descripcion Observaciones
Norma Conforme [ No conforme
ACCION PREVENTIVA
Cuenta la planta de tratamiento de aguas con un procedimiento documentado de la|
forma en como debe llevarse a cabo acciones preventivas?
Este procedimiento es entendido y aplicado por toda la organizacién
853

Las acciones tomadas evitan que el problema vuelva a suceder?
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