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AGENDA

Seguimiento de acuerdos.

Revisién y validacion de la politica, objetivos de calidad y objetivos
generales (estratégicos).

Revision y aprobaciéon del Plan de Calidad 2009.

Informes al personal directivo e informes de supervisién.
Resultados de auditorias.

Estado de las acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Resultados al segundo y tercer trimestre de los indicadores de
desempeno del Plan de Calidad.

Ingresos trimestrales de los laboratorios dentro del alcance del SGC.

Actividades de aseguramiento de la calidad de los resultados y/o
participacion de los laboratorios acreditados en Programas de Ensayos
de Aptitud.

Cambios en el volumen y tipo de trabajo.
Evaluacion de la satisfaccion del cliente.
Recomendaciones de mejora.

Asuntos Generales.



1. Seguimiento de Acuerdos

Generales

CLAVE

RD-0O-01-08-01

RD-0O-01-08-02

RD-0O-01-08-03

RD-0O-01-08-04

ACUERDO

Se ratificé la politica de calidad, asi mismo,
objetivos de calidad y los objetivos generales
(objetivos estratégicos).

Se convocara a reunion del Equipo de
Comunicacién para analizar los resultados de
la encuesta de comunicacion aplicada al
personal de CIMAV.

En las subsecuentes reuniones de
Revisiones por la Direccion, se hara mencion
sobre las Normas Generales de Control
Interno.

Se apoyara en la parte técnica, al personal
del Laboratorio de Residuos, en el desarrollo
del Proyecto de Fondos Mixtos.

RESPONSABLE

Ing. Julio César
Fierro Alonso

Lic. Mayra
Dominguez
Delgado

Lic. Ernestina Pérez
Romero

Dr. Guillermo
Gonzalez Sanchez,

M.C. Daniela
Aranda Caro

M.C. Luis Armando
Lozoya
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FECHA
Compromiso AVANCE
cumplimiento
2008-06-02 100%
2008-06-04 100%
2008-06-02 100%
2008-07-11 100%



1. Seguimiento de Acuerdos

Acciones Correctivas

CLAVE ACUERDO

Se dara seguimiento a los comentarios de los
clientes, derivados del Sonde de Satisfaccion
del Cliente relativos al primer trimestre de
2008.

RD-0-01-08-05

2da
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FECHA

RESPONSABLE Compromiso

cumplimiento

Lic. Monica Arly 2° semestre
Palacios Chaparro de 2008

Acciones preventivas: No se presentaron acciones preventivas.

Acciones de Mejora

CLAVE ACUERDO

Se consideraran los comentarios hechos por
los auditores externos, en la revision de las

RD-0-01-08-06 listas de verificacion para darles el enfoque
de procesos y aplicarlas en las préximas
auditorias internas.

FECHA
RESPONSABLE Compromiso

cumplimiento

Ing. Melany

Guzman Velderrain -
2° semestre

Ing. Julio César AU

Fierro Alonso

AVANCE

En
proceso

AVANCE

50%
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Politica de Calidad

“Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, con servicios de pruebas
(ensayos) y calibraciones oportunos y confiables, a través de un Sistema de
Gestion de la Calidad efectivo y de la capacidad de nuestro personal
cientifico, tecnoldgico y de soporte, mejorando continuamente nuestros
procesos y servicios.”

Objetivos de Calidad

e Crear una cultura de satisfaccion al cliente;

» Mantener un sistema de calidad dinamico y flexible que vele por los
intereses de nuestros clientes y de nuestra organizacion;

* Distinguirnos por la oportunidad, confiabilidad y competitividad de nuestros
servicios y

* Crear una cultura de mejora continua.
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Objetivos Generales (Estratégicos)

*Generar conocimiento mediante la realizacion de investigacion basica orientada,
aplicada y desarrollo tecnoldgico con criterios de excelencia y pertinencia, en los
ambitos de la Ciencia de los Materiales y de la Ciencia y Tecnologia Ambiental,
para su aprovechamiento por el sector productivo, académico y social.

*Formar recursos humanos con la preparacion y habilidades requeridas en los
campos de la Ciencia de los Materiales y de la Ciencia y Tecnologia Ambiental, a
través de programas de posgrado de excelencia, para su insercion en los sectores
productivo y académico regional y nacional.

*Transferir el conocimiento generado en los ambitos de competencia del Centro a
los sectores productivo, académico y social.
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CONCEPTO COSTOS 2009
CALIBRACION Y/O MANTENIMIENTO $1,583,530.35
ACREDITACION LABORATORIO DE RESIDUOS $53,000.00
EQUIPOS DE CALIDAD $30,000.00
ACREDITACION NADCAP (por proceso) $50,000.00
PRUEBAS INTERLABORATORIO Y/O PRUEBAS DE APTITUD $80,000.00
MATERIAL DE REFERENCIA $38,200.00
MATERIAL BIBLIOGRAFICO (normas) $10,000.00
CAPACITACION TEMAS CALIDAD $100,000.00
ATENCION A REUNIONES $30,000.00
EVALUACIONES ema (costo acreditacién y honorarios) $75,000.00
VIATICOS ema (transportacion aérea, alimentos y hospedaje) $70,000.00
AUDITORIA TUV (costo certificacion y honorarios) $28,000.00
VIATICOS TUV (transportacién aérea, alimentos y hospedaje) $11,000.00

TOTALES

Nota:

$2,208,730.35

El presente estimado se expresa en pesos de 2008, sin incorporar incrementos derivados de la inflacion previsible.

No incluye el IVA.
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DIA

10

14y 15

19 al 23

Durante
el mes
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ACTIVIDADES MAYO 2008

Se realizé la auditoria interna del Laboratorio de Corrosion y Proteccion.
Se acordd aplicar la encuesta para evaluar los aspectos de comunicacion interna.
Se dio a conocer las evaluaciones y comentarios sobre el desempefio de los Auditores Internos.

Se aplico la encuesta de comunicacion al personal del Centro.

Se impartieron los cursos tedrico/practicos sobre pruebas en agregados, en prefabricados de
concreto y en concreto fresco y endurecido.

-Se continuo con la revision y actualizacion de los procedimientos administrativos.

-Se tuvo una constante comunicacién con la ema para realizar las vigilancias de dimensional,
eléctrica, volumen, humedad y temperatura, asi como, para llevar a cabo la visita de renovacion de la
acreditacion de masa.

-Se orienté a los auditados como a los auditores en el llenado de los registros aplicables a las
observaciones y no conformidades.

-Se estuvo conciliando con los Responsables de algunas areas y laboratorios las observaciones y/o
no conformidades encontradas durante las auditorias internas.
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DIA ACTIVIDADES JUNIO 2008
2 Se llevé a cabo la 12 Reunién Ordinaria de la Revisién por la Direccion.
3 Se tuvo una reunién con el Jefe del Departamento de Adquisiciones para orientarlo respecto a su

participacién como Auditado en las auditorias de tercera parte.

Del 9 al Se llevaron a cabo actividades de preparacidon, a los responsables de las diferentes areas del
17 Laboratorio de Metrologia, previas a la visita de evaluacion de la ema.

Se realizo la evaluacién de vigilancia de Dimensional y Temperatura, asi como, de la primera parte

& del area administrativa.

19 Se realizc_) !a ev_aluacién de vigilancia de Humedad y Volumen, asi como, de la segunda parte del
area administrativa.

20 Se realizo la evaluacién de vigilancia de Eléctrica y de renovacion de Masa.

o4 Se asisti6 a la videoconferencia, coordinada por la ema-IPN-UNAM, referente a: “Acciones

Correctivas y Preventivas”.
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DIA

Durante
el mes

DIA

3y4

Del 7 al
11

10

Durante
el mes
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ACTIVIDADES JUNIO 2008
- Se continud con la elaboracién, revision y actualizacion de los procedimientos administrativos,

asi mismo, se elaboraron las listas de verificacion que aplicaran para auditar los procedimientos.

- Se tuvo una constante comunicacion con los integrantes del Grupo evaluador designado por la
ema para coordinar las actividades de evaluacion.

- Se le dio seguimiento, a las acciones requeridas para su cerrar las observaciones y/o No
Conformidades encontradas durante las auditorias internas.

ACTIVIDADES JULIO 2008
Se llevo a cabo la primera auditoria de mantenimiento por parte de TUV SUD América de México.

Se apoyo al Centro de Investigaciones Biologicas del Noroeste, S.C. (CIBNOR) durante la auditoria
para obtener la certificacion de su SGC en la Norma NMX-CC-9001-2000 (equivalente a la Norma
ISO 9001: 2000).

Se indicaron, en el informe de auditoria de TUV, las acciones correctivas que se llevaran a cabo para
cerrar las No Conformidades de la auditoria de mantenimiento. El informe fue revisado y aprobado
por el Auditor de TUV.

Se hicieron los tramites y preparativos correspondientes, tanto de logistica como de revision de
documentos administrativos y técnicos para evitar No Conformidades Mayores durante la auditoria.
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DIA

12

22

Durante el
mes

DIA

3y10
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ACTIVIDAD AGOSTO 2008

Se enviaron a la ema las solicitudes para renovar las acreditaciones de los laboratorios de: Analisis
Quimicos y de Corrosion y Proteccion.

Se tuvo una tele conferencia con personal de Calidad.Com para orientarnos acerca del software
MasterWeb.

-Se asistio a la videoconferencia: “Control de Trabajo No Conforme”.

-Se tuvo la visita de personal de la STPS para evaluar al Laboratorio de Calidad del Aire y renovar la
aprobacioén por parte de dicha dependencia.

Se llevaron a cabo las reuniones de los Equipos de Satisfaccion al Cliente y de Auditores Internos,
donde se trataron asuntos relacionados con la conveniencia o no de mantener la politica de quejas
tal como actualmente se tiene.

ACTIVIDADES SEPTIEMBRE 2008

El Equipo de Satisfaccion al Cliente trabajo junto con el personal de los laboratorios, bajo el alcance
del Sistema, en generar un anexo a las solicitudes de los servicios ofertados por los Laboratorios.
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DIA

11

12

19

Del 22 al
25

Durante el
mes
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ACTIVIDADES SEPTIEMBRE 2008

Se tuvo la vista de personal de Honeywell, para explicarnos las acciones a seguir para obtener la
certificacién como personal calificado por Honeywell, para llevar a cabo los procesos (ensayos) en
los que requieren nuestros servicios.

Se impartio el curso sobre las “5S’s”.

Se asisti6 a la platica informativa de la Norma aeroespacial AS 9100 B, impartida por personal DQS,
organismo certificador.

Se asisti6 como Observador a dos evaluaciones que tuvieron dos laboratorios de la entidad para
renovar su acreditacion. Se tuvo la oportunidad de ver en accién a una de las mejores evaluadoras
lideres de la ema.

-Se particip6 en la segunda revision de los procedimientos administrativos y apoya en el tema 4,
participacion ciudadana, del programa de transparencia y rendicion de cuentas.

-Se estuvo en contacto con el personal de los laboratorios para dar seguimiento a los formatos
proporcionados por Honeywell para su llenado.

-Bibiana Borja, Controladora de Documentos, paso a la Direccion de Vinculacion para apoyar
diversas actividades de esa Direccion.
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DIA

22

23

24

27y 28

Durante el
mes

Reunion Ordinaria
Revisiones por la

Direccion 2008
ACTIVIDAD OCTUBRE 2008

Se asistio a la videoconferencia: “Requisitos Generales de Acreditacion”.

Se tuvo la visita de Jean C Bouche, Director del NADCAP (México), quien nos externo sus
comentarios y la forma en que los auditores de NADCAP realizan las auditorias.

Se asistio al foro Tecnoldgico y Académico del Sector Aeroespacial, Innovatecnia 2008.

Se asistio a la videoconferencia: “Herramientas estadisticas para la Calidad”.

Se tuvieron las evaluaciones para renovar las acreditaciones de los laboratorios de : Analisis
Quimicos y de Corrosién y Proteccion, asi mismo se tuvieron las evaluaciones de vigilancia del
Laboratorio de Calidad del Aire.

-Se realizaron los tramites necesarios para recibir las evaluaciones por parte de la ema.

-Se mantuvo el contacto con el personal de Honeywell, enviando la informacion solicitada para el
registro y asignacion de los examenes que se aplicaron al personal involucrado dentro de los
procesos requeridos por Honeywell.
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Hallazgos de Auditorias Internas

. No. de NC OBSERVACIONES
AREA STATUS
9001 17025 9001 17025

Adquisiciones 1 1 0 0 Cerradas
APC-Auditorias Internas 0 0 2 2 Cerradas
APC-Control de Documentos 1 1 0 0 Cerradas
APC-Representante de la Direccion 0 0 0 0 No Aplica
Control Patrimonial (Almacén) 2 2 1 1 Cerradas
Comunicacién 0 0 1 0 Cerradas
Direccion General 0 0 0 0 No Aplica
Mantenimiento 0 0 0 0 No aplica
Recursos Humanos 0 0 0 0 No Aplica
Telecomunicaciones y Sistemas 0 0 0 0 No Aplica
Vinculacion-Atencion al Cliente 0 0 S 5 Cerradas
Vinculacién-Coordinacion de Servicios 0 0 0 0 No Aplica
Vinculacion-Quejas 0 0 2 2 Cerradas

NC: No conformidad, para mayor detalle de las No Conformidades, véanse los informes correspondientes

de las auditorias internas.
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Hallazgos de Auditorias Internas

No. de NC OBSERVACIONES

AREA STATUS
9001 17025 9001 17025

Analisis Quimicos 1 1 1 1 Cerradas
Analisis Térmicos 3 No Aplica 4 No Aplica Cerradas
Calidad del Agua 0 No Aplica o No Aplica Cerradas
Calidad del Aire 0 0 2 2 Cerradas
Corrosion 0 1 6 6 Cerradas
Espectroscopia de Infrarrojo 4 No Aplica 1 No Aplica Cerradas
Metrologia-Dimensional 0 0 2 S Cerradas
I\H/Il:art;c:gg(ija-Eléctrica, Temperatura, 0 0 > 3 Cerradas
Metrologia-Masa 0 0 1 1 Cerradas
Metrologia-Volumen 0 0 1 1 Cerradas
Microscopia Electronica de Barrido 1 No Aplica 1 No Aplica Cerradas
Pruebas Mecanicas 0 No Aplica 9 No Aplica Cerradas
Rayos X 1 No Aplica 1 No Aplica Cerradas
Residuos 0 No Aplica 3 No Aplica Cerradas

NC: No conformidad, para mayor detalle de las No Conformidades, véanse los informes correspondientes
de las auditorias internas.
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TUV SUD América de México, S.A. de C.V.
ISO 9001: 2000
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. NC Clausula

AREA No. de NC (Mayor o Menor) 9001 STATUS
APC
(Auditorias Internas) 1 Menor 822 En proceso
Labora_t 9”0 o 1 Menor 8.2.4 En proceso
Corrosion
S_atlsfacmon 2 1 Menor 853 En proceso
cliente

AREA COMENTARIOS POSITIVOS
Di . Se refleja un sistema de calidad maduro, con el personal involucrado y comprometido con

ireccion

el sistema de calidad y con las acreditaciones que se tienen.

NC: No conforn)idad, para mayor detalle de las No Conformidades menores, véase el informe emitido por
el Auditor de TUV. Cabe senalar que el plan de acciones ya fue aceptado por el auditor y en la primera

auditoria de seguimiento (julio 2009) se revisaran en sitio.



5. Resultado de Auditorias

Entidad Mexicana de Acreditacion (ema)
ISO/IEC 17025: 2005

Clasificacion

(A,BoC)

AREA/LAB No. de NC De la NC

Analisis Quimicos 1 B

B
Calidad del Aire 3 B
(Ambiente Laboral)

B

B
Calidad del Aire 3 B
(Fuentes Fijas)

C
Corrosion y “
Proteccion ) B
(Quimica) B
Corrosion y
Proteccion 0 No aplica

(Eléctrica-Electronica)

Clausula
17025

4.3.1
5.4.1
5.4.1
9102
5.4.1
9102
LFMN
LFMN
54.2
S

No aplica
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STATUS

En proceso
En proceso
En proceso
En proceso
En proceso
En proceso
En proceso
En proceso
En proceso

En proceso

No aplica

NC: No conformidad, para mayor detalle, véase el informe correspondiente emitido por el grupo evaluador

de la ema.
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Entidad Mexicana de Acreditacion (ema)
ISO/IEC 17025: 2005

Clasificacion Clausula

AREA/LAB No. de NC De la NC STATUS
17025
(A,BoC)

Weliecue 0 No aplica No aplica No aplica

(Area Dimensional) P P p
C 4792 Cerradas

Metrologia 5

Area Eléctrica

( ) - 51010 Cerradas
C 4.7.2 Cerradas
B 531 Cerradas

Metrologia 4

(Area Masa) B CE Cerradas
C PT Cerradas
C 4.7.2 Cerradas

Metrologia

(Area Volumen) . c 5.2 Cerradas
C 53.2 Cerradas

NC: No conformidad, para mayor detalle, véase el informe correspondiente emitido por el grupo evaluador
de la ema.
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ACCIONES CORRECTIVAS:

-Auditorias Internas: Las no conformidades fueron atendidas en su totalidad con la

implementacion de las acciones correctivas correspondientes, mismas que fueron verificadas por
los auditores internos involucrados.

-Auditorias externas:

TUV: Las acciones correctivas de las no conformidades encontradas el pasado mes de julio, han
sido implementadas y se revisaran en la siguiente visita del organismo certificador. EI Auditor
acepto el plan de acciones correctivas.

ema: Se implementaron las acciones correctivas correspondientes para cerrar las no
conformidades encontradas durante las evaluaciones de junio (laboratorios de calibracion),
estando en proceso las acciones encontradas durante las evaluaciones de octubre (laboratorios
de ensayo).



6. Estado de las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

ACCIONES PREVENTIVAS:

Area/

Laboratorio

Direccién de
Vinculaciéon

Direccion de
Vinculacion

Direccién de
Vinculacion

Descripcion de
la Accidén

Identificar al cliente
solicitandole cual
informacion
adicional requiere
en el informe de
resultados.

El cliente requiere
de la certificacion
para un equipo, el
cliente no tiene
conocimiento de
que CIMAYV no tiene
esta certificacion.

El cliente no ha
recibido su factura,
recibié los
resultados pero esta
no.

Proceso que
Impacta

Proceso de
Seguimiento y
Medicion

Proceso de
Seguimiento y
Medicion

Proceso de
Seguimiento y
Medicion

Seguimiento

Se tiene identificado

al cliente, pero aun

no solicita un nuevo
servicio.

Se contacté al
cliente para
informarle que
CIMAYV cuenta con
la certificacion que
requeria para el
servicio ofrecido.

El departamento de
contabilidad en la
empresa del cliente
no informé a este
que la factura llegd
en tiempo y forma.
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Resultados
Obtenidos

El cliente no ha
solicitado un nuevo
servicio.

El cliente quedo
satisfecho al saber
que si se cuenta
con la certificacion.

El cliente aceptd
que no tuvo
conocimiento de
esto.



6. Estado de las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

ACCIONES PREVENTIVAS:

Areal
Laboratorio

Direccion de
Vinculacién

Direccién de
Vinculacién

Descripcion de
la Accioén

El cliente no ha
recibido su factura.

El cliente tiene
problemas con el
conmutador, la
llamada se desvia y
no le contestan
donde se requiere.

Proceso que
Impacta

Proceso de
Seguimiento y
Medicion

Proceso de
Seguimiento y
Medicion

Seguimiento

Se contacté al
cliente explicandole
que la demora fue

debido a la
acumulacion de
servicios por el
periodo vacacional.

Cuando se termine
el horario del
personal de
recepcion se
direccionaran las
llamadas a
vigilancia.
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Resultados
Obtenidos

Se entrego la
factura al cliente.

Se verificd que el
personal de
vigilancia atendiera
las llamadas
después del horario
del personal de
recepcion.



6. Estado de las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

ACCIONES DE MEJORA:

Areal Descripcion de Proceso que
Laboratorio la Mejora Impacta
Mejora a la
cotizacion con el fin
. Proceso de
Laboratorio de de complementar la i
: ) i Servicios de
Metrologia y informacion que
: . : Pruebas y
Vinculacion llega al cliente, : -
Calibracion

como respuesta a la
solicitud de servicio.

Seguimiento

Se presento la
propuesta final
aplicable al
laboratorio.
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Resultados
Obtenidos

Se comenzara a
enviar el anexo a la
cotizacién a partir
del mes de
diciembre.



7. Resultado de los Indicadores de Desempeio del Plan de Calidad 2008

Objetivo de Calidad

a) Crear una cultura de
satisfaccion al cliente.

Indicadores de

desempeno
(Procesos/ actividades)

Concientizar al personal
que tiene trato directo con
los clientes.

Quejas atendidas/total de
quejas.

No. de quejas / No. de
servicios.

Calificacion promedio en
el sondeo de satisfaccion
del cliente.

Metas 2008
Programadas

1 Programa de Trabajo

100 % quejas atendidas

No mayor a 4 %

Incrementar 2 %

2da
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Resultados al 2°
Trimestre

Se cuenta con el plan de
trabajo 2008.

A la fecha no se han
presentado quejas.

No se han presentado
quejas.

La calificacion promedio
del sondeo del 2°
trimestre fue de 9,34%.
Un 0,54% mayor a la
obtenida en el 1*
trimestre.
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Indicadores de
Objetivo de Calidad desempefio Metas 2008
(Procesos/ actividades)

Resultados 2°
Programadas Trimestre

El 12 de agosto se tuvo

b) Mantener un Sistema una capacitacion via

de Gestion de la . . telefénica con conexion al
: - Usuarios capacitados e

Calidad dinamicoy : o . MasterWeb, dirigida a los
: para el manejo del 100 % de los Usuarios o

flexible que vele por los : administradores del

: Software para el Control Capacitados : :

intereses de nuestros Sistema quienes, una vez

. de Documentos. :
clientes y de nuestra que suban los archivos,
organizacion. capacitaran a los usuarios
del mismo.

No. de clientes que
repiten servicios en el afio

/ No. de clientes 701% 25%
atendidos en el afo.
c) Distinguirnos por la

oportunidad,

confiabilidad y

competitividad de

nuestros servicios.
No. De cotizaciones
aceptadas en el periodo / 729, 579%

No. Total de cotizaciones
realizadas en el periodo.



7. Resultado de los Indicadores de Desempeio del Plan de Calidad 2008

Objetivo de Calidad

c) Distinguirnos por la
oportunidad,
confiabilidad y
competitividad de
nuestros servicios.

d) Crear una cultura de
mejora continua.

Indicadores de

desempeno
(Procesos/ actividades)

No. de servicios
entregados
oportunamente por los
laboratorios certificados y
/o acreditados / No. de
servicios entregados por
los laboratorios
certificados y/o
acreditados.

Programa de trabajo
basado en las 5 “S”.

Metas 2008
Programadas

98 %

1 Programa de trabajo
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Resultados 2°
Trimestre

99,74%

Se impartio la
capacitacion.



7. Resultado de los Indicadores de Desempeio del Plan de Calidad 2008

Objetivo de Calidad

a) Crear una cultura de
satisfaccion al cliente.

Indicadores de

desempeno
(Procesos/ actividades)

Concientizar al personal
que tiene trato directo con
los clientes.

Quejas atendidas/total de
quejas.

No. de quejas / No. de
servicios.

Calificacion promedio en
el sondeo de satisfaccion
del cliente.

Metas 2008
Programadas

1 Programa de Trabajo

100 % quejas atendidas

No mayor a 4 %

Incrementar 2 %
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Reunion Ordinaria
Revisiones por la

Direccion 2008

Resultados al 3°'
Trimestre

Se cuenta con el plan de
trabajo 2008.

A la fecha no se han
presentado quejas.

A la fecha no se han
presentado quejas.

La calificacion promedio
obtenida en el sondeo de
satisfaccion al cliente al
3er trimestre fue de 8,7,
6,45% menor al sondeo
anterior.



Objetivo de Calidad

b) Mantener un Sistema
de Gestién de la
Calidad dinamicoy
flexible que vele por los
intereses de nuestros
clientes y de nuestra
organizacion.

c) Distinguirnos por la
oportunidad,
confiabilidad y
competitividad de
nuestros servicios.

Indicadores de

desempeno
(Procesos/ actividades)

Usuarios capacitados
para el manejo del
Software para el Control
de Documentos.

No. de clientes que
repiten servicios en el afio
/ No. de clientes
atendidos en el afo.

No. De cotizaciones
aceptadas en el periodo /
No. Total de cotizaciones
realizadas en el periodo.

7. Resultado de los Indicadores de Desempeio del Plan de Calidad 2008

Metas 2008
Programadas

100 % de los Usuarios
Capacitados

70 %

72 %

2da
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Resultados 3°'
Trimestre

Se retroalimento al
personal que administra el
programa de calidad en el
uso del MasterWeb.

Se actualizo, en el
sistema, el personal que
fungira como usuario.

31,62% Trimestral
38,19% Acumulado

45,05% Trimestral
68,27% Acumulado



7. Resultado de los Indicadores de Desempeio del Plan de Calidad 2008

Objetivo de Calidad

c) Distinguirnos por la
oportunidad,
confiabilidad y
competitividad de
nuestros servicios.

d) Crear una cultura de
mejora continua.

Indicadores de

desempeno
(Procesos/ actividades)

No. de servicios
entregados
oportunamente por los
laboratorios certificados y
/o acreditados / No. de
servicios entregados por
los laboratorios
certificados y/o
acreditados.

Programa de trabajo
basado en las 5 “S”.

Metas 2008
Programadas

98 %

1 Programa de trabajo

2da
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Direccion 2008

Resultados 3°"
Trimestre

100% Trimestral
99,99% Acumulado

Se impartio la
capacitaciéon 5S’s, sin
embargo, al no haber
presupuesto, la
implementacion se
programara para el 2009



8. Ingresos de los laboratorios dentro del alcance del SGC

Ingresos por Servicios Facturados al Tercer Trimestre (Miles %)

2da
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Direccion 2008
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9. Actividades de Aseguramiento de la Calidad de los Resultados y/o Participacion en
Programas de Ensayos de Aptitud

Laboratorio

Analisis Quimicos

Calidad del Aire

Prueba

Pruebas de repetibilidad
y reproducibilidad.
Control de duplicados.
Utilizacién de materiales
de referencia
certificados y muestras
control.

Control de la calibracion
con criterios de
aceptacion y rechazo.

Prueba de aptitud
técnica relativa a las
condiciones de
seguridad e higiene en
los centros de trabajo
donde se genere ruido.

Medicion de ruido en
ambiente laboral.

Participantes

Alma Delia Rubio
Gomez

Myriam Veronica
Moreno Lépez

Silvia Violeta Miranda
Navarro

Jorge Carrillo

Jorge Carrillo Flores
Elias Ramirez Espinoza

Normas

1.-Determinacion del
contenido de Al, Fe, Si,
K, Na, Ti, Ca, Mgy Mn
en materiales ceramicos
mediante fusién con
metaborato de litio por
ICP

2.- Determinacion del
contenido de Ag, As, Bi,

Cu, Ni, Pb, Sby Sn en
soldaduras

NOM-011-STPS-2001

NOM-011-STPS-2001

2da
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Direccion 2008

Resultados
Obtenidos

Resultados
estadisticamente
satisfactorios.

Procedimientos LAQO6
y LAQO7 por medio de
los cuales se realiza el
aseguramiento de
calidad de los resultados
en el laboratorio.

Se obtuvieron resultados
no satisfactorios, para
los cuales se envio el
plan de acciones
correctivas.

Actualmente se participa
en un ensayo de aptitud
por comparacion entre
laboratorios con el
Centro de Calidad
Ambiental, S.C.



9. Actividades de Aseguramiento de la Calidad de los Resultados y/o Participacion en
Programas de Ensayos de Aptitud

Laboratorio

Corrosion y
Proteccion

Prueba

Comparacion
interpersonal.

ECRE (0
Determinacion de la
Velocidad de Corrosion
Empleando Técnicas
Electroquimicas de
Corriente Directa.
(Curvas de
Polarizacion).

Comparacioén
interpersonal.

LCPPT-02.
Evaluacion
Electroquimica de
Materiales Metalicos
Empleando la Técnica
de Ruido
Electroquimico.

Participantes

Facundo Almeraya

Calderén

Adan Borunda
Terrazas

Victor Orozco
Carmona

Facundo Almeraya
Calderon

Adan Borunda
Terrazas

Victor Orozco
Carmona

Normas

ASTM G59-97
(2003)

ASTM G5-94
(2004)

Procedimiento
Interno

2da
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Direccion 2008

Resultados
Obtenidos

Los resultados
fueron
satisfactorios, Se
demostro la
competencia técnica
del personal
participante.



9. Actividades de Aseguramiento de la Calidad de los Resultados y/o Participacion en
Programas de Ensayos de Aptitud

Laboratorio

Corrosion y
Proteccion

Prueba

Comparacién
Interpersonal.

LCPPT-03.
Determinacion de la
Resistividad de Suelos
Empleando el Método de
los Cuatro Electrodos o
Wenner.

Comparacion
Interpersonal.

LCPPT-04.

Monitoreo de la
Corrosion en Estructuras

de Concreto Reforzado.,

Participantes

Citlalli Gaona Tiburcio

Facundo Almeraya
Calderon

Adan Borunda Terrazas
Victor Orozco Carmona

Gregorio Vazquez
Olvera

Jair Lugo Cuevas

-Facundo Almeraya
Calderon

-Adan Borunda
Terrazas

-Victor Orozco
Carmona

-Gregorio Vazquez
Olvera

Normas

ASTM G 57-06

ASTM G59-
97(2003)

2da
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Resultados
Obtenidos

Los resultados
fueron
satisfactorios, Se
demostro la
competencia técnica
del personal
participante.



9. Actividades de Aseguramiento de la Calidad de los Resultados y/o Participacion en
Programas de Ensayos de Aptitud

Laboratorio

Corrosion y
Proteccion

Prueba

Comparacién
Interpersonal.

LCPPT-05.

Medicién de Potenciales
de Corrosién en
Estructuras de Concreto
Reforzado.

Prueba
Interlaboratorios,
con dos
Instituciones.

LCPPT-06.
Evaluacion de
Materiales Metalicos en
Camara Salina.

Participantes

Facundo Almeraya
Calderon

Adan Borunda
Terrazas

Victor Orozco
Carmona

Gregorio Vazquez
Olvera
Jair Lugo Cuevas

Facundo Almeraya
Calderon

Adan Borunda
Terrazas

Victor Orozco
Carmona

Normas

ASTM C876-91
(1999)

ASTM B 117_07a
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Resultados
Obtenidos

Los resultados
fueron
satisfactorios, Se
demostro la
competencia técnica
del personal
participante.



9. Actividades de Aseguramiento de la Calidad de los Resultados y/o Participacion en
Programas de Ensayos de Aptitud

Laboratorio

Corrosion y
Proteccioén

Prueba

Comparacién
Interpersonal.

ECRR 07
Determinacion de la
Corrosion Asistida por
Esfuerzo de Materiales
Metalicos Empleando la
Prueba C.E.R.T.

Comparacion
Interpersonal.

LCCPT-08.
Determinacion de la
Corrosion Asistida por
Esfuerzo de Materiales
Metalicos Empleando
Anillos de Deflexion.

Participantes

Facundo Almeraya
Calderon

Adan Borunda
Terrazas

Victor Orozco
Carmona

Citlalli Gaona
Tiburcio

Facundo Almeraya
Calderon

Adan Borunda
Terrazas

Gregorio Vazquez
Olvera

Victor Orozco
Carmona

Normas

NACE TMO0177-
2005

NACE TMO0177-
2005

2da
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Resultados
Obtenidos

Los resultados
fueron
satisfactorios, Se
demostroé la
competencia técnica
del personal
participante.



9. Actividades de Aseguramiento de la Calidad de los Resultados y/o Participacion en
Programas de Ensayos de Aptitud

Laboratorio

Corrosion y
Proteccién

Prueba

LCPPT-09
Analisis de Fallas
Relacionadas con
Corrosion.

Comparacion
Interpersonal.

LCCPT-10.
Evaluacion de
Materiales en Camara
de Envejecimiento
Acelerado por
Intemperismo.

Participantes

Facundo Almeraya
Calderon

Adan Borunda
Terrazas

Victor Orozco
Carmona

Facundo Almeraya
Calderon

Adan Borunda
Terrazas

Victor Orozco
Carmona

Normas

ASTM G 161-00
(reaprobada 2006)

ASTM G154-06 y
G-151-06

2da
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Resultados
Obtenidos

No aplica.

Los resultados
fueron
satisfactorios, Se
demostro la
competencia técnica
del personal
participante.



9. Actividades de Aseguramiento de la Calidad de los Resultados y/o Participacion en
Programas de Ensayos de Aptitud

Laboratorio

~ Metrologia
(Area Dimensional)

~Metrologia
(Area Eléctrica)

_ Metrologia
(Area Humedad)

Metrologia
(Area Masa)

Prueba

Estudio de repetibilidad
de mediciones en:
Calibrador, micrometro
de exteriores, cinta
métrica, indicador de
caratula y bloques
patrén por calibracion
por el método de
comparacion directa.

Estudio de
Comparacion.

Ensayo de aptitud
en humedad
relativa.

Se realiz6 estudio
de repetibilidad
Calibracion de un
instrumento para
pesar y una pesa.

Participantes

Jorge Ortiz
Meléndez

Carmen Delgado
Antillon

Carmen Delgado
Antillén

-Moénica Rodriguez
Almodovar

-Jorge Ortiz
Meléndez

Normas

NMX-CH-002-IMNC-
2004

NMX-CH-099-IMNC-
2005

NMX-CH-036-SCFI-
1994

NOM-040-SCFI-1994

NMX-CH-3650-IMNC-
2004

Procedimientos
técnicos Internos

De acuerdo a
procedimiento del
laboratorio.

NOM-010-SCFI-
1994
NOM-038-SCFI-
2000

2da
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Resultados
Obtenidos

Los resultados
fueron
satisfactorios.

Se cuenta con datos
que se evaluaran en
el 2009.

Aun no se obtienen
resultados debido a
que las mediciones
se llevaron a cabo a
fines de abril del
afo en curso y el
programa aun no
concluye.

Se reporto en el
primer semestre del
afo, Resultando
Satisfactorio
(Estudio Anual).



9. Actividades de Aseguramiento de la Calidad de los Resultados y/o Participacion en
Programas de Ensayos de Aptitud

Laboratorio

~ Metrologia
(Area Temperatura)

~Metrologia
(Area Volumen)

Prueba

Estudio de
Comparacion.
obtenidos en la
calibracion respecto
a los mismos puntos
calibrados por
nuestro laboratorio
en funcion del error
normalizado.

Calibracion de
Material Volumétrico
deimLa2lL
Método
Gravimétrico.

Calibracion de
Picndmetros de 50
mL y Matraces de
100 mL.

Participantes Normas

Procedimientos
Técnicos del
Laboratorio

Carmen Delgado
Antillén

NOMX-BB-86-1982

Ma. Dolores Lujan

Saenz .
Ensayo de aptitud

organizado por
CENAM vy la ema.

2da
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Resultados
Obtenidos

Se reporto en el
primer semestre del
ano, Resultando
Satisfactorio
(Estudio Anual).

Se realiz6 estudio
de repetibilidad que
se reporto en el
primer semestre del
ano.

El dia 9 de enero de
2009 se recogeran
en el CENAM los
instrumentos
volumeétricos a
calibrar.



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo

2da
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Direccion 2008

Métodos o Procedimientos Acreditados

Laboratorios

Calidad del Aire
Fuentes Fijas
Ambiente Laboral
Analisis Quimicos
Metrologia

Area Dimensional
Area Eléctrica,
Temperatura
Humedad

Area Masa

Area Volumen
Corrosion y Proteccién
Quimica
Eléctrica-Electronica

Total de Métodos y Procedimientos
Acreditados

Métodos o
Procedimientos

12 Métodos Acreditados
9
3

2 Métodos Acreditados

35 Procedimientos Acreditados
6
(174
4
1
2 (Se amplio el alcance)
5
9 métodos acreditados (1 método en proceso)
8
1

58



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo Zda

Reunion Ordinaria
Revisiones por la

Direccion 2008

Métodos y/o Procedimientos en Proceso de Acreditacion

Laboratorio Método y/o Procedimiento Estado Procesal

El 20 de junio se llevo a
cabo la visita de
evaluacion, donde el
dictamen fue favorable.

Ampliacién del alcance de la acreditacion en instrumentos
para pesar en el alcance de 100 kg y con una resolucion <
0,01 mg.

Metrologia
(Area Masa)

El 27 de octubre se
llevo a cabo la visita de
evaluacién, estan en
proceso las acciones
correctivas
correspondientes para
la obtencion de la
acreditacion.

Evaluacion de Materiales en Camara de Envejecimiento
Acelerado por Intemperismo, en base a las Normas
ASTM G 154-06 y G 151-06.

Corrosion y Proteccion
(Quimica)



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo Zda

Reunion Ordinaria
Revisiones por la

Direccion 2008

Métodos Propuestos para su Acreditacion

Laboratorio

Residuos

Método

US EPA WS-846 Test Method 9040 C-2004. Método de Medicion de pH electrométrico en residuos acuosos y
multifase.

US EPA WS-846 Test Method 9045 d-2004. Medicién de pH en sdlidos y residuos.

US EPA WS-846 Test Method 1110 A-2004. Método para determinar la corrosividad al acero en residuos liquidos.

US EPA WS-846 Test Method 9014-1996. Método para determinar Cianuros Libres por espectrofotometria o
titulacién.
y Método de liberacion de cianuros bajo el Cap. 7 punto 3.3.2 1994, SW 846.

US EPA WS-846 Test Method 9034-1996. Método para determinar por titulacion, sulfuros solubles e insolubles en
acido y Método de liberacion de sulfuros bajo el Cap. 7 punto 3.4.2 1994, SW 846.

US EPA WS-846 Test Method 1010 -1986. Método de punto de inflamabilidad por copa cerrada “Pensky-Martens”.

NOM 053 SEMARNAT 1993 Que establece el procedimiento para llevar a cabo la prueba de extraccion para
determinar los constituyentes que hacen a un residuo peligroso por su toxicidad.

US EPA WS-846 Test Method 7000B, 2007 Ba, Cd, Ni, Ag, Pb, Metales por Absorcién Atémica.

US EPA WS-846 Test Method 7062 1994 Arsénico, Absorcion Atémica — Reduccion con Borohidruro de Sodio.

US EPA WS-846 Test Method 7470A, 1994 Mercurio en residuos liquidos, Absorcion Atémica — vapor frio.

US EPA WS-846 Test Method 7742, 1994 Selenio, Absorcion Atdmica, Reduccién con Borohidruro de Sodio.

PROFEPA 002/2006 Muestreo de Residuos Peligrosos - Sdlidos, Liquidos y Semisdlidos segun Criterios.



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo Zda

Reunion Ordinaria
Revisiones por la

Métodos dados de Baja Pireccion 2008

Laboratorio Método

Método Interno: LAQO3
Para la determinacioén del contenido de Al, C, Co, Cr, Cu, Mn, Mo, Ni, P, Pb, S, Si, Tiy

Zn en aceros al carbén y aceros inoxidables po ICP-EAA y CHNS-O.
Analisis Quimicos

Método Interno: LAQO4
Para la determinacioén del contenido de Fe, Mn, Ni, Pb, Sb, Sn y Zn en bronces.

Corrosion y Proteccion  Evaluacion de materiales metalicos en camara salina bajo la Norma ASTM G-85-98.



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo Zda
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Direccion 2008
Servicios Otorgados por Método Acreditado

NO. DE SERVICIOS
LABORATORIO NOMBRE DEL METODO OTORGADOS
2007 2008

Determinacién del contenido de Al, Si, Fe, K,
Na, Ti, Ca, Mg, y Mn en Materiales Ceramicos

F : Mediante Fusion con metaborato de Litio por S .
Analisis Quimicos ICP.
Determinacion del contenido de Ag, As, Bi, Cu, 9 12
Ni, Pb, Sb y Sn en Soldaduras .
Condiciones de seguridad e higiene en los
: : 74 7
centros de trabajo en donde se genere ruido.
Calidad del Aire w ; :
: Determinacion de polvos respirables en aire del
(Ambiente Laboral) : : 34 255
medio ambiente laboral.
Determinacion de polvos totales en aire del
- - 8 4
medio ambiente laboral.
Determinacion de la concentracion de oxigeno y
bioxido de carbono en emisiones de fuentes 36 &7k

fijas.
welliEe deI"Alre Determinacion de emisiones de monodxido de
(Fuentes Fijas) : : : 36 37
carbono proveniente de fuentes estacionarias.
Determinacion de la concentracion de particulas

suspendidas totales en aire ambiente. = 1%



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo

Servicios Otorgados por Método Acreditado
LABORATORIO NOMBRE DEL METODO

Determinacion de la concentracion de particulas
menores a diez micras en aire ambiente.

Determinacion del contenido de humedad en los
gases que fluyen por un conducto.

Determinacioén de la densidad de humo en los

. . gases de combustion que fluyen por un
Calidad del Aire conducto.

(Fuentes Fijas)

Medicion del ruido emitido por fuentes fijas.

Determinacioén del flujo de gases en un
conducto por medio del tubo pitos.

Determinacion de la emision de particulas
contenidas en los gases que fluyen por un
conducto.

Determinacion de la Resistividad de los Suelos
Empleando el Método de los Cuatro Electrodos
o Wenner

Corrosion y Proteccion
(Eléctrica-Electronica)
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NO. DE SERVICIOS

OTORGADOS
2007 2008
28 20
41 43
36 37
7 5
41 43
41 43
0 0



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo

Servicios Otorgados por Método Acreditado

LABORATORIO

Corrosion y Proteccion
(Quimica)

NOMBRE DEL METODO

Determinacién de la Velocidad de Corrosion
Empleando Técnicas Electroquimicas de
Corriente Directa.

Evaluacion Electroquimica de Materiales
Metalicos Empleando la Técnica de Ruido
Electroquimico.

Monitoreo de la Corrosion en Estructuras de
Concreto Reforzado.

Medicion de Potenciales de Corrosion en
Estructuras de Concreto Reforzado.

Evaluaciéon de Materiales Metalicos en Camara
Salina.

Determinacion de la Corrosion Asistida por
Esfuerzo de Materiales Metalicos Empleando la
Prueba C.E.R.T.

Determinacion de la Corrosién Asistida por
Esfuerzo de Materiales Metalicos Empleando
Anillos de Deflexién.

Analisis de Fallas Relacionadas con Corrosion.

Evaluacion de Materiales en Camara de
Envejecimiento Acelerado por Intemperismo.

2da
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NO. DE SERVICIOS

OTORGADOS
2007 2008
4 2
0 0
0 0
0 0
6 8
0 0
0 1
8 8
2 1



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo

Servicios Otorgados por Método Acreditado

LABORATORIO

Metrologia
(Area Dimensional)

Metrologia
(Area Eléctrica)

NOMBRE DEL METODO

Calibracion de Calibradores.
Calibracion de Micrometros.

Calibracion de Indicadores de Caratula.

Calibracion de Cintas Métricas.

Calibracion de Bloques Patrén.

Tension en cc, Tensidn en ca, Intensidad de cc,
Intensidad de ca, Resistencia eléctrica y
Controladores/Simuladores eléctricos de
temperatura.
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NO. DE SERVICIOS

OTORGADOS
2007 2008
46 49
17 21
7 22
25 24
5 5
74 59



10. Cambios en el Tipo y Volumen de Trabajo

Servicios Otorgados por Método Acreditado

LABORATORIO

Metrologia
(Area Humedad)

Metrologia
(Area Masa)

Metrolog ia
(Area Temperatura)

Metrologia
(Area Volumen)
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NO. DE SERVICIOS

NOMBRE DEL METODO OTORGADOS
2007 2008
Higrometros ambientales. 14 8
, . , 19 servicios 18 servicios
Calibracién de instrumentos para pesar. , _
(48 equipos) (79 equipos)
Calibracién de pesas 20 servicios 22 servicios
> : (176 equipos) (239 equipos)
Termdémetros industriales, termometros de
liquido en vidrio, termémetros ambientales, 50 49
termometros bimétalicos.
Calibracion de Material Volumétrico 3 servicios 6 servicios
de 1 mL a 2 L Método Gravimétrico. (29 equipos (42 equipos
calibrados) calibrados)



11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Zda
Reunion Ordinaria
Revisiones por la

Direccion 2008

Nuestra responsabilidad
es la satisfaccion del cliente

Equipo de Satisfaccion al Cliente

Satisfaccion del Cliente
Segundo y Tercer Trimestre del 2008



11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Zda
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ACTITUD DEL PERSONAL

10.0
9.5
9.0 -
8.5
8.0 -
Qué tan bien comprendimos sus necesidades Como calificaria la manera en que le hemos
respondido

M 20 Trim2008 ™ 3er Trim 2008



11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Zda
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Direccion 2008
COMPETENCIA DEL PERSONAL

10.0 -

9.2

7.5 -

7.0

Personal de seguridad y vigilancia Recepcion y atencion al cliente

M 20 Trim 2008 ™ 3er Trim 2008



11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Zda
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PERCEPCION DEL SERVICIO

10.0 -
9.5
9.0

8.5 -

8.0 -

Cotizacion Facturacion

M 20 Trim 2008 ™ 3er Trim 2008



11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Zda
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Direccion 2008
PERCEPCION DEL SERVICIO

10.0

9.5 -

9.0 ~

8.0

Recepcion de muestras Informes de resultados

M 20 Trim 2008 M 3er Trim 2008



11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Zda
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Direccion 2008
PERCEPCION DEL SERVICIO

10.0 -

9.5 ~

9.0 ~

8.5

8.0

Tiempo Precio

M 20 Trim 2008 ™ 3er Trim 2008



11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Zda
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Direccion 2008
PERCEPCION DEL SERVICIO

10.0

9.5 -

9.0 ~

8.5 -

8.0

Servicios Futuros Expectativas

B 20 Trim 2008 M 3er Trim 2008



11. Evaluacion de la satisfaccion del cliente Zda
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Comentarios derivados del Sondeo (2° Trimestre)

Hemos recibido muy buen servicio.
Los precios son un poco elevados.
He trabajado bien con el CIMAV.

Hasta el momento estoy muy bien en el CIMAV.

A mi me gustaria que anexaran graficas y resultados que salen en crudo de los equipos, por que yo con eso podria dar una
interpretacion mas alla de los resultados que ustedes me envian, preguntar si el cliente desea que se le envien este tipo de
resultados, es decir con todo el proceso que implica el servicio.

El unico problema que hemos tenido, es que en una ocasion requerimos una certificacion para un equipo de refrigeracion y
no contaban con la misma.

Muy buen servicio.

Muy buen servicio.

La facturacién es muy tardada, realicé el pago hace un mes aproximadamente, envié la ficha de depésito y ya
recibi los resultados, pero la factura aun no me llega, por esta razén no otorgue ninguna calificacion en la
pregunta correspondiente a este tema.
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Tengo problemas para comunicarme, el conmutador no me transfiere a las extensiones que requiero.

Hemos trabajado muy bien con ustedes, tengo muy buena comunicacion con los técnicos que llevan a cabo los servicios de
calibracion de equipos.

Solo la facturacion, es un poco tardada, tengo una orden abierta sobre la cual no me han facturado y el servicio
se realizo hace aproximadamente 3 semanas.

Acabo de solicitar una cotizacién hace aproximadamente 10 dias y no he obtenido respuesta a ello.

Comentarios Derivados del Sondeo (3¢ Trimestre)

El servicio me fue pedido a un servidor entregar la muestra para un planta hermana y el usuario que deberia contestar la
encuesta es el Ing. Oscar Hernandez Berlanga adjunto su correo: oscar.hernandez@lamosa.com

Excesivamente caro, tardado y poca accesibilidad para hablar con los técnicos, falta de extensiones en los
laboratorios para localizarlos.

Tiempo para emitir el informe exageradamente largo.

En general es bueno el servicio, GUnicamente seria bueno que se pudieran tener resultados con tiempos mas
cortos de entrega.

Un excelente servicio por parte del laboratorio de microscopio de barrido.
Tengo muchos problemas para comunicarme, no me contestan en el conmutador, es mas facil

contactarlos via correo electréonico. Otro problema que tuve fue la Unica vez que visite el centro no habia nadie en
recepcion por lo que tuve que preguntar en las oficinas por la persona que buscaba, fuera de eso el servicio ha sido bueno.
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El unico problema que he tenido es al momento de yo tener dudas sobre el servicio o reportes trate de contactarme con
atencion al cliente (Monica) a través de correo electronico o bien llamadas telefonicas y nunca recibi respuesta de su parte,
pero fuera de eso los técnicos que realizaron el servicio resolvieron muy bien mis dudas. Otra cosa es que solicite un
servicio de analisis de materiales peligrosos y en los laboratorios del CIMAV no lo podian realizar por lo que veo un area de
mejora en ese punto.

Tengo muchos problemas para comunicarme, mi llamada se queda atorada en el conmutador. También he
tenido problemas con la recepcion de muestras, ya que al momento de llegar a caseta no me las quisieron recibir, porque se
pueden perder, creo que hace falta vinculacion entre el area de atencion al cliente y personal de seguridad.
Por lo mismo creo que hace falta un poco mas de capacitacion para el personal que se encuentra en
caseta.

Necesitan mejorar el servicio de vigilancia y seguridad. No hay conocimiento del personal que labora en el
CIMAV. Hay que mejorar el tiempo de respuesta y reporte de analisis de muestras.

Se triangulan las llamadas, me mandan de una extension a otra.

El dia que fui al Centro me perdi, creo que les hace falta mas sefalizacion, pregunte y solo me decian por donde irme
(pregunte en el area administrativa). El lapso de vacaciones aunque sean programadas con anticipacion me parece muy
amplio, considero que esos dias deberia permanecer alguien de guardia.

Hubo una ocasién en la que solicite un estudio de analisis quimicos y pague por anticipado y no se que
ocurrio tal vez fue falta de comunicacion entre ustedes, pero el resultado se retraso una semana y media
cuando se trataba de un servicio urgente, y si me enviaron los resultados pero el dafio estaba hecho ya que yo
requeria ese estudio para una auditoria, es por eso que otorgo una calificacidn tan baja en la pregunta referente al tiempo
acordado. Me gustaria que fueran ,mas atentos, que se involucraran con sus clientes, mas comunicacion con sus clientes,
mas trabajo en equipo dentro del Centro, dejan muchas cosas en el aire, cada quien se limita a hacer su trabajo.
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El servicio brindado es muy bueno. Y que bueno que existan laboratorios acreditados en el estado de Chihuahua. Para ver si
existen posibilidades de que organicen cursos respecto a calidad de los laboratorios acreditados , en caso de existir algun
calendario de cursos que impartan podrian proporcionarlo. Gracias.

Tienen un trato excelente y son completamente accesibles para cualquier tipo de duda o aclaracion.

El tiempo de respuesta es muy lento, para entregar reportes de resultados. Hay ocasiones en que recogen
las muestras y tardan hasta un mes en entregarnos resultados.

A veces necesitamos resultados urgentes, el precio se duplica, creo que deberian se flexibles en ese aspecto, ya que somos
clientes de afos, de deberia esforzar un poco mas para satisfacer al cliente, creo que al ofrecer resultados urgentes cuando
se requiera (obviamente no siempre) se le podria dar un valor agregado al servicio y ser algo positivo para el Centro.

El Unico 7 que les di, fue porque hubo un problema con su equipo, pero me ayudaron a solucionar muy bien el problema al
enviar mi equipo a otro lugar.

El detalle fue con el personal de seguridad, a veces se batalla para entrar, al parecer los guardias no
ponen atencion por lo que es tardado el proceso de entrada y salida al Centro.
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1.- Derivada de la auditoria:

Accidén Preventiva

-Se revisaran los planes de auditoria, para que las auditorias internas se lleven a
cabo de acuerdo al enfoque basado en los procesos definidos en el manual de
calidad.

2.- Acciones derivadas del Sondeo de Satisfaccion del Cliente.

3.- Otras:

Actividades que se deberan observar por la actualizacion de la norma ISO 9001: 2000 a la version
2008:

Sondeo de la Satisfaccion del Cliente Interno

Servicios subcontratados que tienen ingerencia en los procesos

Actividades de Servicios Generales que se deben considerar en el alcance del SGC

Analisis de Sistemas de Informacion

Deteccion de necesidades de capacitacion de acuerdo al perfil del personal

Evaluacion del valor agregado en la revision de la documentacion que conforma el SGC
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Situaciones potenciales de No Conformidades Mayores:
* Facturacion
* Conmutador
* Tiempo de entrega del Informe
* Personal de Vigilancia

Certificacion Honeywell
* Examenes para calificar como agentes certificados

*Acreditacion NADCAP
* National Aerospace & Defense Contractors Acreditation Program



13. Asuntos Generales

El Proveedor obtiene acceso a
los cuestionarios preliminares
en eAuditNet. El Proveedor
llena y envia el cuestionario
preliminar al PRI (Performance
Review Institute) para una cita

I

El Proveedor es notificado
acerca de la necesidad tener
una auditoria de re-
acreditacion

T

La Certificacion se expide una
vez que todas las No
Conformidades estan
cerradas. Al termino de la
acreditacion se lleva a cabo la
primera auditoria de revision.

|

El estado de la Acreditacion es
determinado Unicamente por el
Consejo de Gestion de
Nadcap (Nacional Aeroespace
& Defense Contractors
Acreditation Program)

Tras la recepcion de la cita, el
Proveedor contacta al PRI
para tener pleno acceso a
eAuditNet

Proceso
NADCAP

Las acciones correctivas son
Implementadas por el Proveedor,
en respuesta a las No
Conformidades identificadas en la
auditoria, dentro de los 21 dias
posteriores a la fecha en que
concluyo la auditoria

—
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Al término de los preparativos
internos, utilizando listas de
comprobacion, el Proveedor
programa la auditoria

l

El PRI envia la factura al
Proveedor, 75 dias antes de la
auditoria para realizar el pago
45 dias antes de la misma

l

El Proveedor envia, 30 dias
antes de la auditoria, una
copia no controlada del
manual de control de calidad y
los procedimientos al auditor

l

La auditoria se lleva a cabo y
las No Conformidades son
informadas al Proveedor
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Nadcap Audit Pricing

Effective Date January 1, 2006

NDT, HT, MTL, CP, CT, WLD, FLU, SLT, NMSE, COMP, FAST, ETG, SEAL& AQS Stand Alone Audits

Americas & Asia UK (Pound) Europe (Euro/Dollar)

1 Auditor 2 Auditors 1 Auditor 2 Auditors 1 Auditor 2 Auditors
1 Day $3.425 £4.150 £2125 E262E €3.425/53,425 €4.150/54 150
2 Day H4,150 55,600 £2625 E362E €4, 150/54,150 €5,600/85, 600 '
3 Day $4,875 §7.050 £3125 E4638 €4,875/$4,375 €7,050/57,050
4 Day %5,600 $8 500 £3625 FRR25 €5,600/85,600 €3 500/88,500
5 Day 56,325 59950 £4125 E6625 €6,325/86,325 €5,8950/89,950
Each Added Auditor Day Past 5 Days | §725 $1450  |£500 - |Et000 €725/§7256  |€1,450/81,450
Application Fee £350 £235 EI50/8350

ETCH Stand Alone Audits, DIS & Follow-up Audiis

1 Day $2,000 $2725 £1000 £1500 €2,000/$2,000 €2,725/$2,725
2 Day — e $2,725 $4.175 £1500 £2500 €2,725/$2,725 €4,175/54,175
3 Day ' $3,450 $5,625 £2000 £3500 €3,450/$3,450  |€5,62555625
4 Day $4,175 §7.075 £2500 £4500 €4,175/$4,175 €7,075$7,075
5 Day $4,900 $8,525 £3000 £5500 €4,900/$4,900 €8,525/$8,525
Each Added Auditor Day Past 5 Days |$725 $1,450 £500 £1000 €725'5725 €1,450/$1,450
Application Fee 5350 £225 €350/$550

ACS (ACT004, & ETCH Done Concurrently With Process Audit /SE Audit Done Concurrently With Other NM Audit
Each Added Auditor Day HT25 51,450 £500 £1,000 ETELST20 €1, 450751 450




