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ANEXO N° 1



Experto:

1.- ;Qué es para Ud. una empresa de servicio? ;Por qué?

2.- ;Qué es para Ud. una empresa de inspeccién? ;Por qué?

3.- {En qué momento se podria decir que inspeccion es igual a servicio? ;Por qué?

4.- ;Cémo cree Ud. que se puede certificar una empresa de servicios?(normas)




5.- ;Cémo cree Ud. que se puede certificar una empresa de inspeccién?(normas)

6.- ;Qué otros criterios aparte de los de la ISO 9000 seria importante tomar en

cuenta segiin su opinién?
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High Tech

Revision: 0

Fecha de Expedicion: xx/xx/xx

Seccion I Tabla de Contenido Pagina 1 de 34
I |Tabla de Contenido 1 [ISO10013| 0
II |Introduccion 2 ISO 10013 | 0
III | Manual de Aseguramiento de la Calidad 3 |ISO10013| O
IV |Normas y especificaciones de calidad 4 |ISO10013| O
V | Vocabulario de la Calidad S ISO 8402 0
1 |Responsabilidad de la Direccion 6 | Baaas | 0
2 |Sistema de la Calidad 12 | HT-END-016 | ¢
3 | Revision del Contrato 13 | ELENDOL; 0
HT-END-018
4 | Control de los Documentos y los datos 14 g{:gg:gg; 0
5 |Compras 16 | HT-END-01%/ | ¢
011/020
6 |Identificacion y trazabilidad de los| 18 0
productos HI-END-H8
7 | Control de los procesos 19 | HEENDOLY
HT-ENDO16
8 |Inspeccién y ensayo 21 | HT-END-02V/
022/023/014
9 |Control de los equipos de inspeccién,H 22 |HT-END-024/| g
medicién y ensayo 025/026
10 | Estado de inspeccién y ensayo 23 | HT-END-027 | ¢
11 | Control de los productos no conformes 24 | HT-END-28 |
12 | Acciones Correctivas y preventivas 25 | HT-END-029 | ¢
13 |Manipulacién,almacenamiento, embalaje| 27 |HT-END-015/| ¢
v entregn 010/030
14 | Control de los registros de la calidad 29 |HT-END-005 | ¢
15 | Auditorias internas de la calidad 31 HT-END-031 0
HT-END-032
16 | Adiestramiento 32 | HT-END-033 | ¢
17 |Servicio posventa 33 0
18 | Técnicas estadisticas 34 | HT-END-034 | ¢
[Elaborado por: ] [Aprobado por: ] [ Autorizado por: ]
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Revision: 0
Fecha de Expedicidon: xx/xx/xx

Seccion II Introduccion PéEina 2de34

La empresa High Tech se especializa en la asesoria y suministro de equipos y servicios de
alta tecnologia, ofreciendo asi, una rapida y efectiva respuesta mediante la aplicacion de las
técnicas mas recientes en el area de inspeccion rutinaria y especializada.

Fue fundada en 1988 como una empresa de suministro de equipos especializados para la
industria en general (Trading). En 1990 se crea el departamento de Adiestramiento
Profesional (Training). En 1991 se instala el departamento de Inspeccién. En 1993 inicia
sus labores el departamento de Corrosién y Proteccion Catddica, y ya, en 1998 el
departamento de Taller.

En 1996 se firma el acuerdo que integra a High Tech Engineering en Venezuela con el
grupo High Tech Engineering Inc. en U.S A,

Cuenta con personal certificado, con reconocimiento internacional ASNT, AWS, API,
NACE y ASME en diversas areas.

Su principal mercado esta focalizado hacia la mediana y gran industria, siendo algunos de
sus clientes PDVSA Exploracion y Produccion, PDVSA Manufactura y Mercadeo, PDVSA
Servicios, Pequiven, PDVSA CIED, PDVSA Intevep, Coastal, Isla, Petrotrin, Texaco
Panama, Canal de Panama, entre otros.

Adicionalmente en 1994 High Tech es designada sede de la “ASNT CAPITULO DE
VENEZUELA”.

[Elaborado por: ] [Aprobado por: ] [ Autorizado por: ]
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Revision: 0
Fecha de Expedicion: xx/xx/xx

Seccion 111 Manual de Aseguramiento de la Calidad Psigina 3de 34
1.1 Alcance

Este es un documento cuyo objeto es el de presentar la politica de calidad y describir el
sistema de aseguramiento de la calidad de High Tech que se aplicara en los servicios de
inspeccion empleando END, para ser usado con propositos externos como pueden ser los
clientes y terceras partes a fin de ofrecer un nivel de confianza en el sistema de calidad de
la empresa.

1.2 Autorizaciéon
El presidente de High Tech autoriza el manual de Aseguramiento de la Calidad y el gerente

de Aseguramiento de la calidad lo administra.

Documentos de referencia

COVENIN ISO 10013

[Eiaborado por: J [Aprobado por: ] [ Autorizado por: 1
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Fecha de Expedicion: xx/xx/xx

Seccion IV Normas ; esgecificaciones de calidad Pégina 4 de 34

2.1 Estructura del manual de Aseguramiento de la Calidad

El manual de Aseguramiento de la Calidad de la empresa High Tech se redacté tomando en
consideracion la mayor claridad y facilidad de comprension en cada uno de los criterios
identificados como basicos para el aseguramiento de la calidad para una empresa de
inspeccion.

2.2 Cumplimiento de las normas

El manual de Aseguramiento de la Calidad de la empresa High Tech se prepard como
modelo que cumple con las normas de:

COVENIN ISO-9002 Sistemas de la calidad. Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad en la produccion, la instalacion y el servicio posventa.

COVENIN IS0O-9004-2  Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 2:
Lineamientos para servicios.

COVENIN/ISO/IEC 17020 Criterios generales para la operacion de varios tipos de
organismos que realizan inspeccion.

COVENIN ISO 10013  Lineamientos para la elaboracion de manuales de la calidad.

La implantacion del sistema de Aseguramiento de la calidad estara acorde con esas normas
y los diferentes tipos de inspeccion por ENN.D se regiran por las normas que amerite el

servicio y de las cuales se hace referencia.

2.3 Referencias

Normas API Normas COVENIN

Normas ASTM Normas ISO

Normas NACE Normas y procedimientos Goodyear
Normas ASME seccion V y VIII Regulaciones FAA

Military Standard Normas SNT

[Elaborado por: j [Aprobado por: } [ Autorizado por: }
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Revision: 0
Fecha de Expedicion: xx/xx/xx

Seccion V Vocabulario de la Calidad P:igina 5de 34

3.1 Términos generales

Los siguientes términos se usaran a lo largo del manual de Aseguramiento de la Calidad y
los procedimientos operativos.

3.1.1 Calidad: La totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que
contribuye a la satisfaccion de necesidades establecidas o implicitas;, adecuacion
para el uso o proposito; cumplimiento de los requisitos.

3.1.2 Aseguramiento de la Calidad: Es la integracion de responsabilidades, estructura
organizacional, procedimientos, procesos y recursos que se establecen para llevar a
cabo la gestion de calidad.

3.1.3 Control de Calidad: Técnicas y actividades operativas empleadas para satisfacer
los requisitos de calidad.

3.1.4 Politica de Calidad: Las intenciones generales y la direcciéon de una empresa en
cuanto a la calidad como las expresa formalmente la administracion superior.

3.1.5 Cumplimiento de las especificaciones: Indicacion afirmativa o juicio de que un
producto o servicio satisface los requisitos de las especificaciones relevantes, el
contrato o las regulaciones; también se refiere al estado de llenar los requisitos.

3.1.6 Auditoria de Calidad: Examen y evaluacion sistematicos e independientes para
determinar si las actividades de calidad y los resultados se apegan a los arreglos
planeados y si se pusieron en marcha en forma eficaz y estan de acuerdo con
objetivos alcanzables.

Demas términos relacionados con el sistema de calidad y servicios prestados por High Tech
estan contenidos en la especificacion aplicable y en la Norma COVENIN ISO 8402.

[Elaborado por: j [Aprobado por: j [ Autorizado por: ]
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Revision: 0
Fecha de Expedicion: xx/xx/xx

#
Seccion 1 Reseonsabilidad de la Direccion Paigina 6 de 34

1.1.- Politica de la Calidad

La empresa High Tech tiene como compromiso la “completa satisfaccion del cliente” a
través de:

- Calidad de servicio

- Tecnologia de punta

- Soporte humano altamente capacitado

- Busqueda de la excelencia

Para el cumplimiento de la politica de la calidad se han fijado los siguientes objetivos:

« Implantaciéon y mantenimiento de un sistema de Aseguramiento de la Calidad

e Mantener un estrecho contacto con nuestros clientes.

e Promover el trabajo en equipo y mejoramiento continuo del personal a través de
adiestramiento programado.

e Brindar la mejor tecnologia.

e Brindar el menor tiempo de respuesta y espera del servicio.

e Brindar la mejor relacion calidad-costo a nuestros clientes.

Declaracion y divulgacion.

La politica de la calidad de la empresa High Tech fue desarrollada en base al sentir del
personal que labora en esta empresa, los cuales son los que tienen contacto directo e
indirecto con nuestros clientes y han captado los requerimientos que nos llevan a
satisfacerles.

El Presidente es el responsable de mantener y asignar los recursos para que a todos los

niveles llegue el sentir de la politica de calidad, a través de etiquetado, volantes, charlas o
cualquier otro medio de difusion.

[Elaborado por: J [Aprobado por: J [ Autorizado por: ]
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Seccion 1 ResEonsabilidad de la Direccion P:igina 7 de 34

Organizacién

El organigrama de la empresa High Tech se muestra en el cuadro 1.1.-1. Es importante
sefialar que la estructura de la empresa ofrece operacion eficiente para cada departamento y
reduce las barreras entre los mismos, por lo que hay flexibilidad respecto a las obligaciones
y responsabilidades, sin comprometer las funciones de cada departamento,
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Cuadro 1.1-1

1.2.- Responsabilidad y Autoridad

Todos los empleados de la empresa High Tech son responsables de las acciones que les son

asignadas y de la calidad de los servicios que se ofrecen.

Cada empleado tiene la

responsabilidad individual de asegurarse de que su contribucion al servicio se apegue a los
requisitos del cliente. El gerente de aseguramiento de la calidad tiene la responsabilidad y
autoridad directas de establecer y dirigir el Sistema de Aseguramiento de la calidad y
verificar que los servicios satisfagan los requisitos de calidad del cliente.

[Elaborado por:

|

LAprobado por:

] [ Autorizado por: J
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Seccion 1 Resgonsabilidad de la Direccidon Pégina 8 de 34

Matriz de responsabilidades en materia de calidad

FUNCIONES O ACTIVIDADES DE
CALIDAD

PRESIDENTE
GERENTE DE
GERENTE DE

ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

XX: RESPONSABILIDAD PRINCIPAL
X: RESPONSABILIDAD COLATERAL

OPERACIONES
COORDINADOR DE
E.N.D
COORDINADOR DE
TALLER

RESPONSABILIDADES GERENCIALES
Definicion de Politica y Objetivos de Calidad
Definicion de la Organizacion de la Empresa
Revision del Sistema de Calidad
Dotacion de Recursos

SISTEMA DE CALIDAD
Preparacion documentada de: Procedimientos ¢
Instrucciones del Sistema de Calidad
Implementacion de Procedimientos

REVISION DEL CONTRATO

CONTROL DE DOCUMENTOS
Aprobacion y distribucién de documentos
Cambios o modificaciones de documentos

COMPRAS
Evaluacion y seleccion de subcontratistas
Registro de datos sobre las adquisiciones

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DE LOS

PRODUCTOS

CONTROL DE PROCESOS
Funcionamiento del proceso de acuerdo con las XX

instrucciones y parimetros operativos
Calidad del Servicio XX X X

»
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Seccion 1 ResEonsabilidad de la Direccion Pégina 9 de 34

FUNCIONES O ACTIVIDADES DE
CALIDAD

LA CALIDAD

XX: RESPONSABILIDAD PRINCIPAL
X: RESPONSABILIDAD COLATERAL

PRESIDENTE
GERENTE DE
OPERACIONES
GERENTE DE

ASEGURAMIENTO DE
COORDINADOR DE
E.N.D
COORDINADOR DE
TALLER

INSPECCION Y ENSAYO
De los materiales de inspeccion
Establecer y conservar registros de inspeccion y
ensayo
EQUIPOS DE INSPECCION, MEDIDA Y
ENSAYO
ESTADO DE INSPECCION Y ENSAYO X
CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES X
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
En evaluacion de subcontratistas
En los productos no conformes
En servicios no conformes XX X
En auditorias internas de calidad
MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE Y
ENVIO
REGISTRO DE CALIDAD
Mantener rggisu‘os de calidad
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
FORMACION Y ENTRENAMIENTO
Deteccion de necesidades XX
Desarrollar y aplicar programas de formacion y
entrenamiento
SERVICIO POSTVENTA XX X
Encucsta a los clicntes XX
TECNICAS ESTADISTICAS XX

[Elaborado por: J t:robado por: } [ Autorizado por: ]
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Revision: 0
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Seccion 1 ResEonsabilidad de la Direccion Psigina 10 de 34

1.3.- Recursos y personal

La empresa High Tech contara con personal calificado y capacitado para satisfacer las
especificaciones definidas para el puesto de trabajo. La capacitacion sera efectuada antes
de que el personal sea asignado para desarrollar un trabajo o cuando cambie de areas de
responsabilidad, asi como por modificaciones en técnicas de trabajo y surgimiento de
nuevas tecnologias.

El personal que se enlista a continuacion se calificara segin los requisitos de referencia:

- Los inspectores que efectiian ensayos no destructivos segun la especificacion de
capacitacion, calificacion y certificacion de High Tech que ha sido elaborada segun los
lineamientos de la practica recomendada SNT-TC-1 A (edicion 92).

- Los inspectores de soldadura seran calificados y certificados de acuerdo a las
recomendaciones de la AWS RP QCI.

- Los auditores de calidad seran calificados segin la norma COVENIN-ISO 10011

1.4.- Representante de la direccion

El gerente de Aseguramiento de la calidad es el designado por la direccion de la empresa
High Tech para asegurar que se apliquen en forma sostenida los requisitos de las normas de
calidad, las especificaciones de calidad y del manual de aseguramiento de la calidad,
reportando en forma continua a la presidencia la efectividad del sistema de aseguramiento
de la calidad.

1.5.- Revision por la direccion

La direccion de la empresa High Tech revisara el sistema de calidad esbozado en este
manual en intervalos convenientes (una vez al afio como minimo) con el fin de. asegurar su
adecuacion y efectividad continuas. Los registros de las revisiones administrativas del
sistema de calidad se archivaran de acuerdo con los procedimientos para registros de
calidad.

[Elaborado por: J [Aprobado por: ] [ Autorizado por: ]
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Seccion 1 ResEonsabilidad de la Direccion Pégina 11 de 34

Cada vez que ocurra un cambio o modificacion, se incluira en el registro de modificaciones,
en el cual se indica la fecha de revision, las paginas afectadas, el motivo de cambio o
modificacion, el nivel de revision correspondiente y la firma de la persona que aprueba y
autoriza el mismo, el cual es el Gerente de aseguramiento de la calidad y el Presidente,
vicepresidente o Gerente de Operaciones.

Documentos de referencia

HT-END-006 Registro de Inspectores
HT-END-004 Descripcion de Cargos
HT-END-007 Revision por la Direccion

[Elaborado por: j E;probado por: ] [ Autorizado por: j
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Seccion 2 Sistema de la Calidad Pzigina 12 de 34
2.1.- Objeto

La empresa High Tech establecio y mantiene un sistema de aseguramiento de la calidad
documentado como un medio para asegurar que los servicios cumplen con los requisitos
especificados. El sistema incluye:

- Procedimientos e instrucciones documentados consistentes con los estandares y
especificaciones indicadas en la seccion IV (Normas y especificaciones de calidad) de
este manual.

- Los medios para implantar con efectividad los procedimientos e instrucciones del
sistema de aseguramiento de la calidad documentado que se incluyen en este manual.

- Instrucciones documentadas para la planificacion de la inspeccion y para las técnicas de
inspeccion y muestreo normalizado

2.2.- Responsabilidad

Todos los empleados de la empresa High Tech son responsables de asegurar que las
funciones asignadas, sean ejecutadas en apego a los requisitos y especificaciones de
calidad. El gerente de aseguramiento de la calidad debe mantener y revisar tanto como sea
necesario este manual para verificar su aplicacion. Ademas, es responsabilidad del cliente
brindar la informacion, materiales y apoyo adecuados para sostener el sistema de calidad.
La planeacion de la calidad por lo general se llevara a cabo a través del manual de
procedimientos operativos.

Documentos de referencia

HT-END-016 Planes de la Calidad

Eaborado por: ] {Aprobado por: ] [ Autorizado por: J
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Seccion 3 Revision del Contrato Pégina 13 de 34
3.1.- Objeto

Todos los contratos que realice la empresa High Tech se revisaran y se verificara que los
requisitos para el servicio estén adecuadamente definidos y documentados. A su vez se
verificara que la empresa tenga la capacidad para satisfacer los requerimientos del contrato.

3.2.- Responsabilidad

La gerencia de operaciones es responsable de asegurar que todos los contratos y sus
modificaciones y variaciones se controlen y procesen con el fin de asegurar el adecuado
cumplimiento de los mismos. Conjuntamente debe llevar el mantenimiento y
documentacion de todas las actividades convenidas con los clientes, la verificacion de que
todas las condiciones y términos estén acordados y comprendidos y que toda la informacion
pactada sea suministrada a los responsables de su implantacion y verificacion. En forma
colateral, el coordinador de EN.D es responsable de la implantacion y verificacion de los
contratos en los que se requieren servicios de inspeccion. Las correcciones o
modificaciones a los contratos se manejaran de la misma manera que los contratos nuevos,
en caso de surgir cambios en los contratos, todas las areas de la empresa involucradas con
el mismo seran debidamente informadas. La documentacion de contratos se tratara como
registros de calidad. (véase seccion 14)

Documentos de referencia

HT-END-017 Registro de Contratos
HT-END-018 Procedimientos de Contratos
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4.1.- Objeto

El control de documentos y datos se refiere a la revision, aprobacion y control de todos los
documentos y procedimientos que emplea el sistema de aseguramiento de la calidad de la
empresa High Tech.

4.2.- Responsabilidad

Es responsabilidad del coordinador de cada departamento, el preparar y aprobar los
manuales de operacion de los equipos y técnicas empleadas en sus respectivas areas, dichos
manuales deben contener la informacion que se considere necesaria para el buen desarrollo
de las actividades. El gerente de Aseguramiento de la calidad es responsable del
mantenimiento de los requisitos del control de documentos.

4.3.- Aprobacién de documentos

El coordinador de ENN.D elaborara y revisara todos los documentos necesarios para el
servicio de inspeccion a fin de confirmar su adecuacion, el gerente de operaciones es el
encargado de aprobarlos. Los documentos del cliente se revisan en la empresa High Tech
de acuerdo con la seccion 3 (revision de contratos).

4.4.- Conservacion de documentos

Los documentos originales se guardaran en un lugar controlado y autorizado por la gerencia
de operaciones. Solo el personal autorizado para ello tendra acceso a los documentos. Los
documentos de inspeccion se archivaran por nimero de documento y afio de realizacion del
servicio.

4.5.- Distribucion de documentos

Todas las areas en las que se realicen operaciones para el funcionamiento efectivo del
sistema tendran acceso a los documentos necesarios. Los manuales y documentos requeri-
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dos por personal de High Tech, o por proveedores, seran identificados con un sello que
contenga la leyenda “Copia Controlada”, todos los documentos marcados de esta manera
estaran sujetos a distribucion controlada. Las copias enviadas a los proveedores no
necesitaran regresarse. Los registros de distribucion reflejaran esto. El gerente de
aseguramiento de la calidad tendra una lista de distribucion, identificando al personal que
debe recibir documentacion controlada.

4.6.- Cambios/modificaciones de documentos

Los cambios o modificaciones a los documentos se revisaran y aprobaran por los
designados como responsables de la revision y aprobacion original. Las empresas
designadas tendran acceso a los antecedentes pertinentes para desempefiar su revision y
aprobacion. Cuando resulte préactico, se identificara la naturaleza del cambio en el
documento o anexos apropiados. Ademas, una lista maestra o procedimiento equivalente
de control de documentos identificara la revision vigente de documentos a fin de evitar el
uso de documentos inadecuados. Los documentos se distribuiran de nuevo después de un
cierto nimero de cambios realizados. Los cambios o modificaciones que afecten el trabajo
en proceso se revisaran para determinar su influencia.

4.7.- Documentos obsoletos

Todos los documentos controlados de inspeccion seran entregados en mano de receptores,
quienes deberan acusar recibo firmando y fechando el registro de control y distribucion. El
distribuidor de los documentos recuperara las copias de documentos obsoletos y
documentara esta operacion de recuperacion, firmando y fechando el registro de control de
distribucion y cantidad recibida

Documentos de referencia

HT-END-002 Control de Distribucion
HT-END-003 Revision/ Modificacion de Documentos
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5.1.- Objeto

Este procedimiento plantea un sistema que permite establecer y mantener procedimientos
documentados que aseguren que los productos o servicios adquiridos por High Tech se
apeguen a los requisitos especificados por la empresa y sus clientes.

5.2.- Responsabilidad

El gerente de Aseguramiento de la calidad es responsable de la evaluacion del proveedor
antes de la adquisicion inicial de materiales y partidas que requieran seguimiento y de todos
los servicios relacionados con tales partidas, asi como de la revision de las ordenes de
compra.

5.3.- Establecimiento de proveedores

La empresa High Tech selecciona a sus proveedores con base en su capacidad para
satisfacer las especificaciones o requisitos necesarios, entre ellos la calidad. Se mantendra
un registro de proveedores aceptable. El listado de proveedores estara conformado por
aquellos que posean un sistema de calidad verificable, por lo que seran sometidos a
auditorias realizadas por un auditor calificado para tal fin, dichas auditorias no seran
necesarias para los proveedores que posean un certificado de su sistema de calidad.

5.4.- Informacion de compras

Los documentos de compras contendran datos que describan con claridad el producto o
servicio solicitado. Las Ordenes de Compra son revisadas y aprobadas antes de ser
otorgadas, con la finalidad de verificar que las mismas son colocadas a proveedores
aprobados.

5.5.- Verificacion de productos y servicios

Si el contrato lo especifica, la empresa High Tech o un representante tienen el derecho de
verificar en la fuente o sobre recibo que los productos o servicios adquiridos se apeguen a
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los requisitos especificados. El proveedor no debe usar dicha verificacion como evidencia
del control efectivo de su sistema de calidad, y la misma no lo exime de su responsabilidad
de entregar productos aceptables ni debe impedir futuros rechazos.

Documentos de referencia

HT-END-019 Ordenes de Compra
HT-END-011 Registro de Proveedores
HT-END-020 Evaluacion de Proveedores
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6.1.- Objeto

Todos los materiales a ser empleados en el servicio de inspeccion seran debidamente
identificados al igual que los productos suministrados por el cliente ha ser inspeccionados
en las areas de High Tech.

6.2.- Responsabilidad

El coordinador del taller es responsable de la identificacion de los materiales, de llevar el
listado de materiales y los registros de recibo de los mismos, el gerente de aseguramiento
de la calidad, debe realizar un seguimiento continuo de dichos documentos. En los casos
en que la inspeccion sea realizada en las instalaciones de High Tech, el coordinador de
E.N.D sera el responsable de identificar las piezas sometidas a inspeccion.

Documentos de referencia

HT-END-008 Identificacion de Materiales
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7.1.- Objeto

Este procedimiento establece el requisito de asignar responsabilidades especificas a todo el
personal que interviene en el proceso de prestacion del servicio, incluyendo la evaluacion
del proveedor y del cliente.

La prestacion del servicio a los clientes conlleva:

- el cumplimiento de las especificaciones de la prestacion del servicio acordadas,
- efectuar seguimiento para verificar el cumplimiento de la especificacion del servicio,
- el ajuste del proceso cuando ocurran desviaciones.

7.2.- Responsabilidad

El control de los procesos es responsabilidad de la gerencia de operaciones, la gerencia de
aseguramiento de la calidad, el departamento de EN.D., segin sea necesario. Las
responsabilidades se distribuyen de acuerdo con las funciones y/o necesidades.

7.3.- El proceso

El Gerente de operaciones es el encargado de recibir, revisar y aprobar las ordenes de
servicio. El coordinador de EN.D efectua y controla los lineamientos establecidos en la
orden de servicio, de acuerdo a normas, procedimientos, instrucciones de trabajo y criterios
de aceptacion

Los procedimientos de Ensayos no Destructivos (inspeccién) seran calificados por
demostracion a satisfaccion del Nivel 111 de High Tech.

La evaluacion de los resultados de las examinaciones seran efectuadas por personal de
Nivel IT o Nivel IIl en EN.D. Los resultados de las examinaciones seran registrados en la
forma apropiada (Registros de Inspeccion).

Cuando se subcontraten los servicios del Nivel I11, el Gerente de Aseguramiento de la
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Calidad debera revisar y comparar los registros de certificacion del Nivel III contra el
procedimiento de High Tech para adiestramiento, calificacion y certificacion de personal en
EN.D.

Los proveedores que realicen ensayos no destructivos para High Tech, deberan estar
calificados y tener personal que retina los requisitos de SNT-TC-1 A, edicion 1992.

El gerente de Aseguramiento de la calidad es el encargado de evaluar y medir
continuamente la satisfaccion del cliente, centrandose en el grado en que la documentacion
del servicio, las especificaciones del mismo y el proceso de prestacion del servicio cumplen
con las necesidades del cliente.

Documentos de referencia

HT-END-013 Registro Evaluacion del Servicio
HT-END-016 Planes de la Calidad
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8.1.- Objeto

La inspeccion y prueba de los productos que le son suministrados a High Tech para la
prestacion del servicio debe ser controlado de manera tal de asegurar que cumplen con los
requisitos del servicio para el cual sera empleado.

8.2.- Responsabilidad

Es responsabilidad del coordinador del departamento de Taller y del gerente de
aseguramiento de la calidad verificar que los productos proporcionados a la empresa por los
proveedores cumplan con los requisitos exigidos.

8.3.- Inspeccién

Los materiales y productos que reciba la empresa High Tech para ser usados en la
prestacion del servicio, se verificaran segun las especificaciones de los procesos de
inspeccion y ensayo para materiales de E.N.D definidos en el procedimiento HT-END-021.
Los productos suministrados por el cliente para ser sometidos a EN.D dentro de las areas
de High Tech seran inspeccionados segun las especificaciones del servicio.

Documentos de referencia

HT-END-021 Inspeccion de materiales de EIN.D
HT-END-022 Procedimientos de Inspeccion
HT-END-023 Registros de Inspeccion de materiales
HT-END-014 Registros de Inspeccion
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9.1.- Objeto

Esta seccion tiene por objeto establecer el control, calibracion y mantenimiento de los
equipos de inspeccion, medicion y prueba, bien sea de los equipos de High Tech 6 los
suministrados por el cliente. Los equipos seran calibrados con sumo cuidado de forma tal
que se asegure que el grado de incertidumbre en la medicion se conoce y esta acorde con la
capacidad de medicion necesaria.

9.2.- Responsabilidad

El coordinador de taller sera responsable de registrar, codificar, controlar, calibrar y
efectuar el mantenimiento de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo y patrones de
referencia, por lo que debe tener al dia las instrucciones detalladas de las actividades a
realizar. Dichas instrucciones seran preparadas y mantenidas por el coordinador del taller y
aprobadas por el gerente de aseguramiento de la calidad.

Los equipos que son calibrados, son identificados y el resultado de la calibracion es
reflejado en los registros de control de equipos de inspeccion/medicion.

Documentos de referencia

HT-END-024 Procedimientos de Calibracion
HT-END-025 Registros de Calibracion
HT-END-026 Control de equipos de inspeccion/medicion
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10.1.- Objeto

Esta seccion describe los métodos que emplea la empresa High Tech para indicar el estado
de inspeccion de los materiales y productos utilizados en el servicio.

10.2.- Responsabilidad

Es responsabilidad del gerente de aseguramiento de la calidad asegurar la identificacion de
los estados de inspeccion, mientras que el coordinador de taller debe mantener dichas
identificaciones.

10.3.- Identificacion

El estado de inspeccion es sefialado con etiquetas de colores que indicaran si el producto es
aprobado, en inspeccidn 6 rechazado.

Documentos de referencia

HT-END-027 Estados de Inspeccion
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11.1.- Objeto

El control de los productos no conformes, es necesario para evitar con ello el uso
inadvertido de dichos productos. A través del control aplicado, se identificara,
documentara y evaluara todos los materiales y productos que no cumplan con los requisitos.

11.2.- Responsabilidad

El control adecuado de los productos no conformes es responsabilidad del gerente de
aseguramiento de la calidad, con ayuda del coordinador de taller.

11.3.- Identificaciéon de productos no conformes

Todos aquellos productos que no cumplan con las especificaciones se identificaran en
forma apropiada segiin lo establecido en la seccion 10 de este manual. A su vez, dichos
productos seran registrados exigiendo una accion correctiva, los productos rechazados en
forma definitiva se identifican y se disponen en un lugar demarcado para ellos.

Documentos de referencia

HT-END-028 Control de productos no conformes
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12.1.- Objeto

Las acciones correctivas se tomaran cuando se descubran las no conformidades de los
Servicios.

12.2.- Responsabilidad

Identificar e informar acerca de servicios no conformes es responsabilidad de cada
trabajador de High Tech, por lo que se realizaran los esfuerzos necesarios para identificar
las no conformidades potenciales del servicio antes de que los clientes sean afectados. La
responsabilidad primaria para asegurar soluciones es del gerente de operaciones, el cual
debe recibir colaboracion cuando sea necesaria de las personas involucradas con el servicio
y del gerente de aseguramiento de la calidad.

12.3.- Accion Correctiva

Cualquier persona que detecte una condicion adversa a la calidad debera notificarlo al
Gerente de Operaciones, quien evaluara esta condicion e iniciara una accion correctiva si
fuera necesario.

El Gerente de Operaciones iniciara una accion correctiva emitiendo un reporte de accion
correctiva al coordinador de ENN.D, 6 a los coordinadores responsables de areas donde se
necesite esta accion correctiva.

El coordinador responsable documentara en el reporte de accion correctiva la causa de la
condicion adversa, la accion para corregir esta condicion, la accion para que no vuelva a
ocurrir y la fecha tope para llevar a cabo la accion. Este reporte regresa al gerente de
Aseguramiento de la Calidad, quien revisa la accion correctiva propuesta y si es aceptable
firmara y fechara el reporte de accion correctiva y distribuira copias autorizando al
coordinador responsable para proceder.

Posteriormente verificara la terminacion y suficiencia de la accién correctiva durante los
dias designados para la ejecucion de la accion.
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Cuando las condiciones adversas a la calidad requiera una accion correctiva por parte de los
proveedores, el gerente de aseguramiento de la calidad emitira un reporte de accion
correctiva al proveedor. La falta de respuesta a una accion correctiva solicitada o una
accion correctiva inadecuada, sera causa para eliminar al proveedor de la lista de
proveedores.

Los reportes de las acciones correctivas serviran de base para la planificacion de las
acciones preventivas.
Documentos de referencia

HT-END-029 Acciones Correctivas y preventivas
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13.1.- Objeto

Todos los materiales de inspeccion se manejaran, almacenaran, conservaran y enviaran en
forma tal que se conserve su integridad inherente, se controle su seguridad y movimiento y
se mantenga la calidad durante el embarque,

13.2.- Responsabilidad

Asegurar la integridad de los materiales es responsabilidad de todos los empleados de High
Tech. La responsabilidad primaria del manejo, almacenamiento y embarque se asigna al
coordinador de taller..

13.3.- Manejo, almacenamiento y embarque

Los materiales de inspeccion seran almacenados en estantes de forma tal que evite mezcla,
dafios o deterioro, cuidando que tenga un lugar visible su identificacion.

Los materiales consumibles para inspeccion seran almacenados en areas separadas de los
equipos de inspeccion.

Los materiales de inspeccion especial deben almacenarse en areas de accesos restringido.

Los materiales y productos que tengan vida limitada seran almacenados y mantenidos de
acuerdo a lo descrito en los procedimientos e instrucciones aplicables del fabricante.

El gerente de aseguramiento de la calidad verificara trimestralmente las condiciones de
almacenamiento y documentara estas verificaciones en los registros de materiales.

Antes del embarque, el material de inspeccion sera puesto en cajas, bolsas y/o embalado,
para evitar dafios y exposicion a los elementos naturales.

Para los productos de inspeccion especial, antes de la liberacion para embarque, el gerente
de aseguramiento de la calidad, verificara:
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- Que la documentacion esté completa y en orden.
- Que exista identificacion y que tenga completa toda la informacion.
- Que el empaque y proteccion sean adecuados.

El gerente de aseguramiento de la calidad documentara sus verificaciones en la Orden de
embarque.

Documentos de referencia
HT-END-015 Manejo, embalaje y envio

HT-END-010 Registro de Materiales
HT-END-030 Ordenes de Embarque
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14.1.- Objeto

Todos los registros relacionados con los servicios de inspeccién y con el sistema de
aseguramiento de la calidad se consideraran registros de la calidad. Eso incluye los
formatos que se generan internamente, registros de computadora y documentacion
suministrada por el cliente.

14.2.- Responsabilidad

El gerente de aseguramiento de la calidad sera el responsable de la recopilacion e integridad
de los registros de la calidad.

14.3.- Mantenimiento de los registros

Los registros ordenados y recuperables se mantendran como pruebas de que el sistema de
aseguramiento de la calidad es eficaz. Los registros se mantendran para ofrecer seguimiento
a los procesos, de tal forma que las auditorias internas y externas tracen el flujo de trabajo y
los pasos para el servicio. Registros suficientes se guardaran para analisis de las tendencias
y como base para la planeacion del mejoramiento continuo.

Todo registro del sistema de aseguramiento de la calidad tiene asignado un cédigo tnico y
debe ser legible, facil de identificar y recuperable.

Cada persona con inherencia en el sistema de aseguramiento de la calidad, es responsable
de reportar correctamente y en forma legible la informacion generada durante el desarrollo
de las actividades que tienen asignadas.

El gerente de aseguramiento de la calidad genera una lista maestra de registros de la
calidad.
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14.4.- Disposicion de los registros

Los registros se archivaran por un minimo de cinco (5) afios a partir de la fecha de prueba
del componente o de terminacion del servicio, y estaran a disposicion del cliente durante un
periodo de tiempo convenido en el contrato, para que pueda hacerse una evaluacion.

Documentos de referencia

HT-END-005 Registros de la calidad
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15.1.- Objeto

Las auditorias internas de la calidad seran llevadas a cabo por personal independiente de
aquellos que tienen responsabilidad directa por la actividad que esta siendo auditada. Estas
seran planeadas para abarcar cada elemento del sistema de aseguramiento de la calidad al
menos una vez al afio.

15.2.- Responsabilidad

El gerente de aseguramiento de la calidad sera el responsable de la planificacion de las
auditorias internas, asi como de verificar que se realicen de manera profesional y efectiva.

Los resultados de las auditorias son discutidos en reunion con las personas involucradas en
la gestion de calidad y se desarrolla el plan de acciones correctivas y preventivas.

El gerente de aseguramiento de la calidad mantiene registros donde se evidencia los
resultados de las auditorias.

Documentos de referencia

HT-END-031 Procedimientos de auditoria
HT-END-032 Registro de auditorias
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16.1.- Objeto

La empresa High Tech suministrara adiestramiento a todo el personal que realice
actividades que afecten a la calidad.  El personal que realiza tareas asignadas
especificamente, estard calificado sobre la base de estudios adecuados, adiestramiento y
experiencia segun corresponda. Ademas, recibird capacitacion continua en areas que
contribuyan a ampliar sus aptitudes y aseguren su apoyo a la politica de la calidad.

16.2.- Responsabilidad

El coordinador de E.N.D debe asegurar que su equipo de trabajo cuente con la capacitacion
adecuada para la realizacion de las inspecciones, y de suministrar dicha capacitacion
cuando sea necesaria. El gerente de aseguramiento de la calidad ser4 el responsable de
mantener y actualizar los registros de inspectores, en los cuales se anexa los certificados de
capacitacion de los mismos.

16.3.- Capacitacion

El coordinador de Adiestramiento es responsable de la elaboracion de los planes de
capacitacion en coordinacion con el gerente de aseguramiento de la calidad.

El personal sera capacitado en cada una de las secciones del manual que sean aplicables a
sus trabajos y responsabilidades; utilizando para ello el documento mismo y en su caso, los
procedimientos aplicables a manera de plan general o bien, utilizando un procedimiento

particular que sea aprobado por el gerente de aseguramiento de la calidad, donde se
identifique el material del curso

Documentos de referencia

HT-END-033 Deteccion de Adiestramiento

[Elaborado por: } @robado por: } [ Autorizado por }




High Tech

Revision: 0
Fecha de Expedicidon: xx/xx/xx

Seccion 17 Servicio Posventa Pégina 33 de 34

17.1.- Objeto

La empresa High Tech busca activamente oportunidades para mejorar la calidad del
servicio, por lo que mantiene la estrecha comunicacion con sus clientes de forma que
asegure la recoleccion de informacion y datos de relevancia que contribuyan al
mejoramiento continuo de la calidad del servicio.

17.2.- Responsabilidad

El coordinador de EN.D es responsable de establecer comunicacion con el cliente y
evaluarlo obteniendo asi las quejas y opiniones referentes al servicio de inspeccion.

A través de las auditorias internas de calidad (véase seccion 15) se obtiene la evaluacion de
High Tech.

17.3.- Analisis de datos
El analisis de los datos obtenidos medira el cumplimiento de los requerimientos del servicio
e indicara oportunidades para mejorar la calidad del mismo y la eficacia y eficiencia del

servicio prestado.

Los datos seran recolectados por medio de las evaluaciones de satisfaccion al cliente vy las
auditorias, el analisis de los mismos sera realizado por un equipo de gestion de calidad.

[Elaborado por: ] [Aprobado por: ] tutorizado por }
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18.1.- Objeto
Cuando se empleen las técnicas estadisticas para determinar la calidad del servicio, se

seleccionaran por su adecuacion y posibilidad de producir analisis precisos. Si se emplean
solo para propositos informales, las técnicas estadisticas seran informales.

18.2.- Responsabilidad

El gerente de aseguramiento de la calidad seleccionara cualquier método estadistico que
emplee la empresa High Tech.

18.3.- Métodos estadisticos

Cuando se empleen las técnicas estadisticas para medir la efectividad de los procesos y la
calidad del servicio, el gerente de aseguramiento de la calidad debera seleccionar aquellas
técnicas de las cuales se tenga evidencia de efectividad en el campo donde seran aplicadas
y actuara de acuerdo a los resultados arrojados por la aplicacion de dichas técnicas.

Documentos de referencia

HT-END-034 Plan de muestreo
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Asignacion del Representante por la Direccion

Caracas, xx de xxxx de xxxx

CONSTANCIA

Yo, , en mi caracter de Presidente de High Tech, designo a
, representante de la direccion y delego en él la autoridad
necesaria para generar, implantar y mantener el sistema de aseguramiento de la calidad.

Asi mismo me comprometo a apoyar y asignar los recursos que sean requeridos para el
desarrollo del mismo.

Por otra parte, tiene la autoridad para comunicarse directamente conmigo, y mantenerme
informado acerca del desempefio del sistema de aseguramiento de la calidad. De igual
manera le autorizo, para representarme ante entes externos, cuyos temas a tratar estén
relacionados con el sistema de aseguramiento de la calidad de High Tech.

Presidente
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