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INTRODUCCIÓN 

Actualmente en México se están dando cambios de fondo en cuanto a Ja economía y la formu 

en Ja que nuestra industria tendrá que hacer negocios. 

Ante Ja globaJización de los mercados y el Tratado de Libre Comercio de Noneamérica. en 

México enfrentamos retos diferentes. Para que cualquier empresa pueda competir en nuevo-. 

mercados dentro de una economía mundial. debemos tener una preparación diferente en Jos ón.Jcnc~ 

tecnológico. administrativo y humano. 

Después del grave problema financiero que todos Jos mexicanos vivimos en lu cri:..is del 95. 

ocasionada en gran medida por la dependencia cconó1nica del extranjero. la industria nucionul 

empezó a prepararse para entrar en lo que conocemos con10 globalización. uu111entmuJo lu~ 

exportaciones parJ así tograr un equilibrio en Ja balanza comerci¡al. 

Exponar es uno de Jos retos más fuertes a Jos que nos enfrentamos en Ja uctuaJidad. cxportw· 

significa ofrecer productos compelitivos y de ucucrdo d. Jus necesidades que el mcrcmlo cst;.1 

requiriendo. exportar significa producir con calidad. 

El implementar un sistema de calidad en una empresa no es una tarea fúcil. sin cmh;:irgn 

podemos iniciar este gran cambio cultural basúndonos en Jos estándoires de la!" norma~ 

intem&lcionales ISO. 

El sistema de calidad de una empresa debe entenderse como el conjunto de elcmcn1os qui: 

integr.i la ndministración de la calidad como son: El Manual y la Política de CaUdad. Ja Es1ructuna 

Org::mizacional. Jos Planes de Calidad. Jos Procedimientos y Jos Registros. 



Las normas ISO 9000 se proyec1an internacionalmente como una herramienta indispensable 

para las empresas que buscan in1egrar a sus sistemas de calidad. los principios que fortalezcan el 

compromiso de ofrecer consistentemente a sus clientes. productos o servicios con los más altos 

estándares de calidad. 

ISO son las iniciales en inglés de la Organización lntemacional de Estandarización con sede 

en Ginebra Suiza que integra a los organismos nacionales de normas de la Comunidad Europea y ;.1 

más c.le 91 países incluyendo a México. 

En el presente lrabajo describiré de una manera muy sencilla el proceso de fabrico.ación e.leo 

Almnbrón de acero. desde la extracción del mineral de hierro. el proceso de fabricación de ··ncrnl 

c:sponja'" {inatcria prima desarrollada por ingenieros mexicanos pttra la elabor:1ción de acc1T., 1. 

Aceración y Laminación; esto con la finaHdud de 1encr claro el marco de referencia del c:u;.11 

desurrollaremos una propues1a de un Sistema de Calidad por medio de un Manual de calidad. 

El Almnbrón es la maleria pri1na para la fabricación de: alumbres y sus deriv;.1dos. la vcnw de 

ésle produclo requiere que se lome en cuenta las ncccsidudcs de cada uno de los clicn1cs. Jos cu:.th.: ... 

cuen1;.m con récnicas y recnología.o¡ difcrenles por Jo que un a~pecto muy ilnporlalHc es el <.li:-.eii:ar 

AJambroncs que cumplan y excedan las expcclulivas de cada uno de ellos. olro ;.tspcclo de MlllW 

importancia es d servicio posvcnlu. por medio del cual asegur~..is una mejora con1inu;.1 1.a1uo del 

servicio co1no de la calidad del producto. 

La Norma ISO 9001 es aplicable a aquellas compañfas que quieren asegururlc a sus client..:~ 

que su produclo licne Ja calidad y cumple sutisfocloriamenle con los requisitos durnntc todo d dch'. 

desde el diseño del producto. producción. instalación y servicio. 

El Munuul de Calidad c~ el documento más imponantc del Sistema de C¡11id:.u.J. ro ... 

linea~11icn10:-o que contiene deben estar orientados a cumplir Jos principios de Ja norma ISO 9fH)J y :.1 

guiar Ja opernción del Siscemu de Calidad de la empresa. Incluye la Política de Cali<.htd. 



La Norm:i ISO 9001 cst:i constituid:i por vcime eJememos: 

Responsabilidad de Ja dirección. 

Sistema de Calidad. 

Revisión de contrato. 

Conrrol del diseño. 

Control de datos y documentos. 

Compras. 

Producto suministrado por el cliente. 

Identificación y rastrcabilidad. 

Control de proceso. 

Inspección y prueba.-.. 

Equipo de inspección y pruebas. 

Estado de inspección y prueba.. ... 

Control de producro no·confom1c. 

Acciones correctiva.o¡ y prcvcn1iva.'i. 

Manejo. almacenamiento, empaque y emb:irquc. 

Registros de cal id ad. 

Auditorla.'i in1crnas. 

Entrenamiento. 

Servido posvcnta. 

Técnicas Estadísticas. 
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En el segundo capitulo de este trabajo se muestra el Manual de Calidad propuesto. incluye una 

Portada. el Con1cnido del Manual. las reglas de Control y Distribución asr como el deSilrrollo de In:-. 

veinte puntos mencionados en el párrafo anterior que salisfacen Jo especificado en la nonna ISO 

9001. 

Se debe hacer mención de que el Manual de Calidad fue desarrollado basándonos en la nom10.1 

ISO 10013 •·Guías para el desarrollo de Manuales de Calidad". borrador del comité ISO/CD 1001~ 

( 1995) o su equivalente Ja norma mexicana a.NMX-C<;:.-018: 1996 JMNC ... 
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OBJETIVOS 

El Manual de Calidad es una herramienta que ayuda a las organizaciones a: 

a) .. Comunicar Ja política de la organización. sus procedimientos y requisitosº. 

b) .. Describir e implantar un sistema de calidad efectivo ... 

e) ºProporcionar un mejor control de las prácticas y facilitar las actividades de aseguramienlo 
de calidad". 

d) .. Proporcionar la."i bases docu1T1Cntadas para auditar el sistema de calidad··. 

e) .. Proporcionar la continuidad del sistema de calidad y sus requisitos dur.1.ntc circunsto.mci;.1!'<o 
cambiantes ... 

O .. Capacitar al personal en los rcquishos del sh.tema de calidad y sus mc!todos c.k 
cumplimiento••. 

g) .. Presentar el sistema de calidad para propósitos externos. tales como demostrar y ohh..•ncr loi 
ccnificación ISO 9001 ... 

h) .. Demostrar el cumplimiento del sistema de calidad con los requisi1os de calidm.J en 
condiciones con1ruc1ualcs••. 
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CAPITULO 1. 

DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

DE FABRICACIÓN 

DEALAMBRÓN 
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2.1 MINERAL DE HIERRO ( "Pellets" ). 

El mineral de hierro es la materia prima indispensable para la fabricación del acero. 

En la naturaleza el mineral de hierro se encuentra combinado con rocas y otros materiales 

formando cerros y montañas. por lo que es necesario usar explosivos para extraer el mineral 

de su medio natural. 

Las rocas con alto contenido de nUneral son desprendidas del cerro con la ayuda de 

explosivos. y transponadas a los molinos trituradores para convenirlas en piedras. Luego. 

estas piedras son llevadas por bandas mec4nicas hasta un .. Cilindro magnéticoº el cual 

separa el mineral de hierro de las piedras comunes gracias a la propiedad de los metales de: 

ser atraídos por los imanes. Entonces._ el mineral metálico es conducido a las canasta..,. del 

ª"Telcf~rico .. que se cnca.-ganl de hacer llegar el hierro a la ••Planta Pelctizadora''. 

La ªªPlanta Pelctizadora .. recibe este nombre por que es aquí donde se convienen las 

piedras de minenal met'1ico en "Pellels911
• es decir. pequeñas pelotitas de minend de hierro. 

Esto ocurre de la siguienre manera: 

A su llegada del Teleférico. las piedras rnc1álicas son deposiladas en otros 1nolinos 

que esta vez trituran de tal modo las piedra.o; que las dejan hechas ''polvoº. Después de es10. 

el polvo mineral es regado con agua para que. como si fuera un lodo. sea ma.'" fácil de 

manejar. 

Claro cst¡l que la razón de pulverizar el mineral es la de poder separar con 1nayor 

cuidado el material metálico del que no lo cs. debido a que las piedras de mineral de hierro 

todavía contienen mascrial no metálico. 

Estando finalmente molido como si se uatarú de granitos de azúcar. el hierro es 

nueva.rncnlc seleccionado por otro ... Cilindro magnético.. que ahora separa el mineral 

empapado por una tubería y por otra al .. lodo común". 
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En el siguiente paso el mineral Uega hasta una ºsecadora ... Esta secadora elimina el 

exceso de agua. le quita consistencia de lodo al hierro y lo convierte en una .. masa ... Luego. 

a esta .. masa .. se le agregan algunos aditivos. 

La masa de nüneral ya preparada es depositada en un disco que está girando todo el 

tiempo y que tiene una inclinación pronunciada.. Es este 01i0vimiento giratorio el que provoca 

que se formen las bolitas de minenll. Luego. las pelotitas salen por la panc inferior del disco 

y se dirigen a un horno que las coced para que adquieran la dureza característica del hierro. 

Finabnenle los ... Pellets.. o pelotitas de mineral de hierro son almacenados para 

después recibir el tnatanúcnto de .. JleclMcdóm Dlrectai" y convenirse en "Fierro Esponja". 
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2.2 REDUCCIÓN DIRECTA (•"Fierro Esponja"). 

El mineral de hierro en fonna de ••Pcllctº procedente de la ••PJanra Pelclizadora .. son 

transponados por bandas que conducen a Jas pelotitas a Jos "'Reactores .. en el proceso de 

HReducdón l>lrecta". (EJ proceso de reducción directa es una aponación de Ingenieros 

mexicanos a Ja industria sidcnlrgica rnundia.l). 

El reactor conviene aJ nüncral de hierro en un producto que se conoce co1no 

F.J:O.t + 3H:i: = 2Fc + 3H:i:O 

( Óxidos de hierro ) + ( Hidrógeno -gas reductor .. ) = ( Fierro ) + ( Agua ) 

Para comprender esta transfonnación dcbctnos saber qué es Jo que ocurre dentro del 

Reactor. La planta de .. Reducción Directaº tiene una sección de tratamicOlo de agua. .. en la 

que se obtiene agua de alla purc:z41. Con ella se fabrico vapor de ugua en una calder..1. 

Después, mezclando el vapor de agua con ga.co natural se producen Jos ºga.~s 

reductores••. Estos gases ~ibcn el nombre de .. reductoresº por que al mezclarse con aire y 

ll'abajar a temperaturas y presiones elevadas ~ el oxigeno que contienen las pelotitas 

de mineral de hierro convirtiendo a los ••pclJets .. en bolitas de '"'Fierro Es,,...,¡a"' . A esta 

extracción de oxigeno se Je conoce como ~-

Pero además se Uama Fierro Esponja a los Pcllcts que ~len de los reactores porque 

tienen el nüsrno voluRlCn que los Pellcts de mineral de hierro .. pero como han sufrido una 

••reducciónº de oxigeno en consecuencia han perdido parte de su peso. De modo similar 

ocurre con una esponja mojada que luego se exprime: en las dos condiciones la esponja tiene 

el mismo volumen .. pero cuando se le exprime se vuelve más ligera que cuando está mojada. 
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EJ Fierro Esponja resuelve el problema de calidad uniforme ( a difen:ncia de Ja 

chatarra) y disponibilidad constanle de malcría prima para Ja elaboración del acero. 

Técnicamente. el Fierro Esponja es usualmente definido como url mineral de hierro u 

óxido de hierro. reducido a mclal sin fundirlo. Esto es. un proceso de Fierro Esponja es 

aquél en el cual panículas sólidas de hierro metálico son obtenidos dircctamenre de 

partículas sólidas de mineral. sin fusión ni del mineral ni del hierro. 
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2.3 ACERACIÓN. 

El corazón del proceso siderúrgico es la etapa de aceración. Actualmente. existen 

tres rulas principales para Ja producción de acero Jfquido: a) Alto horno-convertidor aJ 

oxígeno. b) fusión de chatarra en hornos clc!ctricos de arco y e) la ruta de reducción dircctu­

homo eléctrico de arco. 

Aceración es la acción de dar al hierro propiedades de acero. El Acero es una 

.. aleaciónº. es decir. una mezcla íntima de hierro y carbono con pequeñas cantidades de 

otros elementos químicos. 

a) Ru .. Allo H---Conwertidor al o,.._ 

En el proceso de aho horno. el núncral de hierro (forma oxidada del hierro) se 

alirnen&a por Ja parte superior del horno mezclado con carbón en forma de coque y por su 

parte inferior se alimcnla una corriente de aire enriquecido con oxígeno. 

AJ reaccionar cJ oxígeno con el coque Jibcra encrgi.a y se produce monóxido de 

carbono. que es usado en la panc intermedia del horno para remover el oxígeno dt! lo~ 

óxidos del hierro. La energía liberada se utiliza para fundir el hierro producido y el metal 

líquido. caracterizado por un alto contenido de carbono y altos niveles de azufre y silicio. es 

conocido con el nombre de a.rr.ibio. 

En lo que se n:ficn: al proceso de refinación del arrabio para producir acero líquido. 

u-adicionalmente se han utilizado los siguienles sistemas: El horno Bcsscmer. práctic¡1111cn1c 

extinguido a nivel mundial; el horno de Jugar abierto. también en vía.. .. de extinción: y el 

convertidor al oxígeno. que continua operando con buenos niveles de eficiencia in1cgrac.Jo ni 

alto horno. y que adquirió supremacía sobre los otros tipos de hornos cuando Ja. ... plantas 

productor.is e.Je oxígeno ~ hicieron má...., eficientes a nivel mundial. 

b) Ruta Chalarra·Horno eléctrico de arco. 
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En el proceso de fabricación de acero a partir de ch.ararra en hornos eléctricos de 

arco. ñmdamc:ntalmcnte se aporta la energía suficiente para la fusión del metal y se añaden 

algunos materiales como cal. grafito y ferroaleacioncs. para ajustar Jas propiedades químicas 

del acero liquido. 

Como su nombre Jo jndica. el horno elécEdco de arco se abastece íundamenrnlmenle 

de energía cl'l!cuica. aunque puede complementarse con oxígeno y gas natural. El oxígeno 

puede alimentarse direcuunente lll baño metá.Hco, reaccionando con el carbón contenido en 

la carga nietáJica y 1.ibccando calor. o puede combinarse con gas natural en quem.::idon;:s oxi­

gas. para aportar energía complementaria al proceso de fusión. 

En n:aJidad. cstoi rura no es un proceso de .. creación de acero" a partir de un estado 

oJtidado de hierro, sino más bien un ceproceso de carga metálica para Ja fabricación de acero 

nuevo. 

Es1c proceso prcscnra una importante limitación. cuando se requiere fabricar aceros 

de aira calidad (adecuados para Jos procesos de trefiJación). es necesario el disponer de 

c........_ con muy bajos n;vefcs de elementos residuales tales como cobre. níquel. cromo. 

estaño y molibdeno. este tipo de chalan-a es de muy airo cos10 y baja disponibilidad. 

e) Ruta Reducd.Sn Dl-·Horno elédrlco de arco. 

La rula reducción directa-horno eléctrico de arco. es un proceso íntcgr:Jdo c:n el cuaJ 

se produce un matcriaJ con .aho contenido de hierro metálico en estado sólido y que desde 

Jos inicios de su fabricación fue JJamado ••Fierro Esponjaº por su alta porosidad. Este 

producto se utiliza como carga metálica en homos de arco eléctrico donde se funde y !'OC 

n:fina en combinación con la chalana. 

El Fierro Esponja que saJc listo de la planta de Reducción Directo:. es conducido aJ 

crisol de Jos Hornos eléctricos de aceración median1c un sistem.a de alimentación continua. 

Lo que llrunilfllOS crisol en los hornos eléclricos es una coraza de u.cero con el inccdor 

recubierto de ••cajas de aguaº o SEAS y de ladrillo rcfract.::Jrio. El refracturio rcsisrc 

12 



temperaturas superiores a las del acero J(quido. por Jo que evita que se perfore o se funda el 

acero de Ja coraza. 

Ca.da vez. el horno se prepara con una carga metálica compuesta por Ja pane de 

Fierro Esponja y por una pequeña panc de chatarra. La proporción de chatarra que se 

mezcla depende del acero que se va a fabricar. de tal manera que para la fabricación de 

Alambroncs especiales se utilizara casi puro Fierro Esponja y para Jos más comerciales se 

combinaiá con mayor cantidad de chalatl'a-

Una vez que el horno está cargado. se coloca la tapa del horno sobre el crisol. aJ 

nüsmo tiempo que los tres a:randes electrodos que ella soporta. y que son Jos encargados de 

rundir la cara:a meúlica. Esto acune de Ja siguiente manera: Jos clecc:rodos son conducton:s 

el6ctricos que lf'an5poftan enet"gia elécc:rica caracc:crizada por inlensidadcs de corriente muy 

elevadas. en consccuen::ia. al ponerse en conlacto con Ja carga metálica producen un arco 

ck!cuico semejante al provocado por un corto circui10. pero como esc:e arco eléctrico !...: 

rnanc:iene energizado. calienta la carga hasta su punlo de fusión alrcdedot" de los 1.580 "C. 

En este rnornenlo se carga el Ficn-o Esponja fallanle por el sistema de alimentación 

continua en fonna aulotn.iilica a los hornos justo en el monlCmo en que se necesita para 

complelal' Ja carga rocal que se requiere fundir. 

La siguicnle etapa en la fabricación del acero es el horno olla. el cu;aJ recibe la car,ga 

metálica que ha sido fundida en cuaJquiera de los hornos eléctricos pan1. inmcdiu1amcntc. 

proceder a su refinación. La refinación consiste en eliminar Ja..-. impurezas. y en uju.s1ar con 

precisión las cantidades de fenoalcaciones necesarias según el acero que se esrá fabricando. 

En el paso final del proceso de aceración, el horno olla deposita el acero refinado en 

las máquinas de ••Vaciado ContJnuo ... Estas máquinas cuentan con uno:a serie de molde:-> 

huecos enfriados por agua en Jos que solidifica el acero fortnando ºDillet.s ... Los. billcls. son 

unas barras cuadradas de sección de SxS pulgadas y un largo de 12. 7 metros. y pesan una 

lonclad01 y media cada una. Los billcts son Ja materia prima del siguiente proceso de: 

Laminación. 
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2.4 LAMINACIÓN. 

El objetivo del proceso de Laminación es el de fabricar Alarnbroncs con altos niveles 

de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes. 

El Alamtxón es la malCria prima de una gran variedad de productos que van desde 

los simples corno: clavos. resortes. tocnillos. mallas ciclonicas. alambn:s negros. alambres 

cobrizados y galvanizados; hasta los más complejos y sofisticados como: resortes p~ 

colchón. resortes tnee4nicos. cables de acero para grúas y elevadores. cables 

electromecánicos. cables para pedoncioncs de pozos petroleros. alambres para ceja de 

llanta o cables par.a la malla de acao de la llanta. soldadura manual (electrodos) o bien la 

soldadura automática (micro--win:) para los l'oboL.c¡ en la.<i. grandes annadoras de carros. 

La transíonnación del billet de una y media lonclada de:: peso. comienza en el 

mon1ento en que es colocado dentro del horno de r"CCalcntamicnto. donde se eleva la 

lempcratura del acero hasta 1.250 a 1.280 "C. El homo es cargado por su cara& fronral. 

empujando una tras otl'a las barras de acero. y descargando por uno de ~us costado,.. 

rnediante un expulsor de billct. 

Al salir del horno. el billct está al .-ojo vivo y en estado ••plástico'"". es decir. 

suficicntemcnlc blando para poder ser dcfonnado por 23 •·ca."itillrn."" o Hcstan1es··. Los 

··estantes"" son las maquinas que estrujan y reducen el área del material que pasa enlrc sus 

rodillos. de tnOdo semejante a como lo hace un •·mo/i110 Je lre1ritw" • o como lo hacen los 

rodillo.~ que c.i.prime11 la ropa c11 la lcn·adora. El molino en línea ademá.'i se divide en tres 

5eeciones de acuerdo a su función: *'molino de desbasteº. '"molino intcnncdio'' y .. molino 

acabador'". 



El molino acabador consta de alrededor de ocho estantes encerrados en una caja con 

medidas de seguridad. la razón es que a la en1rada el acero llega a una velocidad de cerca de 

90 metros por segundo y a la salida alcanza hasta 120 metros por segundo. 

El Alarnbrón es presentado en rollos de una y media tonelada. es decir et peso de una 

barra de acero ( billet ); imaginémonos una barra de acero laminada en Alarnbrón de calibre 

de 1A de pulgada alcanza una InCdida aproximada de 6.200 metros de longitud. por esta 

razón el rollo representa la forma mas adecuada de manejarlo. 

La formación de rollos se lleva a cabo a la salida del ••molino acabador .. por medio de 

un cono giratorio conocido como •'formador d• •spiras,.. las cuales son depositadas en un 

transportador para una de las transformaciones mas importantes del proceso. lc1 =º"" de 

e11friamicm10. 

Las principales caracterislicas metalograficas del Alan1brón lm.;. obtiene en la zona lle 

enfriamiento. su resistencia a la tensión. la elongación. el tamaño y tipo de grano. etc. En l:.1 

zona de enfriamiento el Alambrón es transportado por una serie de rodillos por debajo Uc los 

cuales se aliRlCnta aire por medio de una serie de ventiladores de gran capacidad. en el cuso 

de algunos tipos de Alambrones se requiere que el enfriamiento sea rápido para darles 

cienas can1c1crísticas físicas. pero en otros casos lo que se requiere es que el enfriamiento 

sea retardado. simulando una especie de recocido. por lo que se upaga1·an los ventiladores y 

se cernir.in las tapas de algunas secciones pa.-a tnantcner más 1icn1po caliente al matc.-hll. 

El Alambrón se caracteriza por el grado de acero ( composición química) y por el 

calibre: 

Alambrón Bajo Carbono. el grado de acc.-o oscila de un 1004 hasta un 10:?6. es dcci1· 

acero con un porcentaje de carbono máximo de 0.04% a un 0.::?6c;:f.. 

Ala1nb1"ón Medio Ca.-bono. el grado de ace.-o oscila de un 1030 a un 104.5. 

Alambrón Alto Carbono • el g.-ado de acero oscila de l 050 a 1090. 

15 



Los calibres mas comunes son desde S.Smm hasta 2Smm o en algunas ocasiones 

mayores. 

El Alnmbrón se sune principalmente a la industria Trcfiladora (proceso para la 

fabricación de alambres y sus derivados) y en alguna medida a la industria de la construcción 

para la.e¡ formas de anillos o también conocidas como esrribos de construcción. 
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Este Manual es publicado. distribuido y mantenido por el Gerente de Calidad. La 

finalidad de eslc Manual es la de formalizar la Política de Ca/idc1d y asegurar la 

calidad de los pr-oductos de esta planta. 

La PoUtica de Calidad de la página in de la sección l. firmada por el Director 

General de esta organiz.a.ción. autoriza al Gerente de: Calidad así como el sistema 

de calidad con todos los documentos y/o registros que lo integran. 

Este Manual es distribuido en base a copias controlada:-. y no contl"oladas. A p~u1.ir 

de la fecha de emisión del manual. se entregará una copia nun1crada y registrada •ll 

titular de la!o> áreas involucradas en el sistema de a:-.egununicnto de calidad~ a. ... í 

como de las revisiones subsecuentes. 

Cada nuxlificación ser.i identificada poniendo un asterisco en el margen l;.itcrnl 

derecho de la hoja y a la altura del renglón donde suced;.i el cambio. 

Para un correcto control de las copias autorizadas. controladas o no conu-olnda~. 

M: cstahlcce que lo:a copia deberá contar en la primern hoj~• la siguiente informaci6n: 

• No de copia: 

• Asignada a: 

• Fecha de asignación: 

• Autorizada por: 

• Copia controlada o no controlad~\ 
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Es polltica de la Din!cci611 de esta empresa, ma11te11er 1111 progrc1111a conti11110 ele 

Aseguramiento de Calidad que garantice q,,.! los productu.'i elt1borculos por 

nuestra planta cun1plan con los req1~rimie11tos de calidcul y !it:n•icio scJ/icitculos 

pt1r 11uestro.s clie•Ues. 

Para cumplir lo anterior, 1e11e111os co'"º objetivo i111plt1111c1r "" SiMema ele.· 

A.segura111ien10 ele Cc11idad, que set1 to1al111e11te co111pt1tib/e con lo!i t!.'itciucltu·c.-.\· 

para Sistemas Je Ca/idctd Je la serie ISO 9000·1994. lt1 Norma NMX·B6/NMX· 

8365 -',. los requeri111ientos cot1vc11idos por 1111estro.~ clieure.•;. 

El Gere11te de Calidad, lie11e la auloridad y In respo11:re1bilic/m/ de ,/e.\·t1rrol/e1r .'" 

mC111tc11er ~I Siste"'ª de Asegura1nie11to de Ce1lidc11:/. 

Media111e esta decle1racióu. a.)·eguro tt11Hhié11 q11e el per.••onal ele '-'·"''" empre.••ct 

101110 esta Polfticcr co1110 pe1rte fundameutcll de s11 lrttbtlju clictrio. 

DIRECTOR GENERAL 
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J.2 ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA PARA LA CALIDAD 

1 r:::~~ 1 
................................ .... 1 G::'!~i:;::E , ......................... , 

'DIRECTOR DE, ........... , 
rRopucc1óN ; 

GERENTE DE 
REDUCCIÓN 

DIRECTA 

1 GERENTE DE , ........ .¡ 
_ ACERfA • : 

GERENTEDE 
LAMINACIÓN 

1 GERENTE DE , ... 
ACABADO 

1 GERENTE DE I ··· _ COMPRAS _ ...... , 

D~E f ... , c::~~:L ' 
GERENTE DE 
PL NEACIÓN 

GERENTE DE 
VENTAS 
CENTRO 

GERENTEDE 
VENTAS 
NORTE 

GERENTEDE 
VENTAS 

SUR 
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Todo el personal con responsabilidades cspecificamcnrc asignadas en csrc Manual 

de Aseguramienro de Calidad tiene la auroridad. rcsJX>nsn.bilidad y libcnad 

organizacionaJ suficienrc para desarrollarlas. implcmc:n1acfa_o¡ y manrcnerJa. ... 

Pueden delegar en el personal a su cargo; sin embargo. el personal a.. ... ignado en 

primera insr:ancia conserva la responsabilidad de Ja función. 

1.3.1 DIRECl"OR GIE:NIE:ltAL 

• Establecer Ja Política de Calidad de la planta. 

• Nombrar un rcpl'C$Cnlantc para el Sistema de Calidad (SC). 

• Revisar scmc:s1ralmcntc el Reporte de Efectividad del se <RESC). 

• Asignar recursos y personal suficicnrc para el se. 

• Definir las áreas de responsabilidad individuuJ y de asegurar que las persona~ 

tengan Ja autoridad y recursos necesarios para desempeñar las funciones que 

Jes fueron asignadas. 

1..3.2 DIRECTOR COMERCIAL 

• Planear. Dirigir" y Cont.-olar Ja.. acrividades de "'en tas y distl"ibución del 

Alambrón. 

• E.,..tabJecer y dar seguimiento hasta su curnplimicmo. a los contratos (pedidos) 

comerciales pacrn.dos con Jos clientes. 

::?S 
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• Acordar con el Director de Producción y el Gerente de Planeación. Jos 

programas de cnt.-egns a ventas. 

• Negociar a través de su personal los requisitos y especificaciones solicitadus 

por los clientes. 

Informar a la Dirección de .Producción. la.-. recomendaciones. quejas y 

n:clamacioncs de Jos clientes para lomar las acciones correctivas 

• P1·oporcionar y/o coordinar la asistencia técnica al cliente. 

• Entregar el producto L.A.B. (lihn: abordo) planta. de acuerdo a lo c~tipulado 

en los pedidos 

1.3 • .l DIKEC"JºOK J>E PKOJ>UCCIÓN 

• Planear. Dirigir y controlar- la."i operaciones de Planta. 

• Aconfar con el Director Comercial y el Gerente de plancación el prog1·amn de: 

entregas a ventas. 

• Proporcionar a. .. istcncia y/o servicio técnico a los clientes a solicitud de Ja 

Dirección comercial. 

• Proporcionnr los recursos n1atcrialcs y hunl.anos necesarios para cumplir con 

los compromisos adquiridos para el funcionamiento del se. 

• Iniciar y dar ~guimicnto a la.'i acciones correctivas y preventivas derivudo.ts Uc 

las dcsvhtcioncs dclcctadas en el se. 

1 
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• Definir las áreas de responsabilidad individual y asegurar que las personas 

tengan la autoridad y recursos para desempeñar Jas funciones que les fueron 

asignadas. 

1..3.4 GERENTE DE CALIDAD. 

• Desarrollar y mantener el se_ 

• Ser el repn:sen1an1c de la Dirección General par..i el Sistema de Calidad. 

• Preparar el Repone SenJCslr..al de Efectividad del Sislc1na de Calidad 

• Desarrollar las actividades de inspección y pruebas del producto. 

• Disponer del producto no-confonnc. 

• Dar seguimiento a las acciones correctivns y prcvcnliva.'i. 

• Realizar en fonna progcamada Auditorías lnrcrnas de Calidad. pur-J el 

aseguramiento efectivo de la operación del se. 

• Emitir los requerimientos de calidi!.d del producco. solicicados por la Dircccidn 

Comercial o por el cliente. diferentes a aquellos ya establecido~. 

1.3.S GERENTES DE REDUCCIÓN DIRECTA, ACERÍA, LAMINACIÓN V 
ACABADO. 

Adcmils de J.as funciones de sus puestos. son rcsponsubles de: 

27 

1 

1 



1 

1 

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
EMPRESA FABRICANTE DE ALAMBRÓN 

RESPONSABILIDAD 
DIRECTIVA 1 

Fecha: 01.08.97 

Página: 617 

• La correcta operación del se en sus Gerencias. 

Sección: 1 
Revisión: O 

• Et control cficicnlc del proceso de producción para elaborar Alambroncs que 

cumplan con los requcrimicnlos de calidad establecidos. 

• En1rcnar al personal de su Gerencia. 

Implantar acciones corrcc1iva.~ al se. productos y procesos que en su tlrc:1 

prcscnrcn no-coníonnidad. 

l..J.6 GEllENTE DE PLANE:ACIÓN 

• Asegurar que la plancación y programación de Ja producción cumpla con lo!'. 

requcrimicn1os del án:u Cotncrcial. 

• Mantener y comrolar el sis1c111a de seguimiento de fabricación e invcnlurio <le 

los productos en proceso y lcnninados. 

• Ascgur.ir que el manejo y ahnaccnan1iento del Produc10 se lleve u cubo en 

fonna controlada y que la Preservación. Embarque y Entrega del Producto. 

cumpla con Jo establecido en los Pedidos de Jos Clientes y negociado con el 

área Comcn:ial. 

1 • .J.7 GERENTES DE VENTAS 

• Realizar a lrJ.vés de su personal la.-. opcrucioncs de comercialización y <..hu­

seg.uimicnto a cada una de ellm-. hasta el lOlal cun1plimien10 de Jo indicado c:n 

los Pedidos de sus clientes. 

1 
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• Mantener un sistema de rcspucs1a a Reclamaciones y Quejas de Jos cliemes. 

asegurándose de dar seguimiento a cada una de ellas hasta su solución 

definitiva. 

• Proporcionar infonnación al Gerente de Plancación. para Ja Programación de 

la Producción. 

• Proporcionar el servicio requerido por el Clien1e con recursos de su área o 

solicirarlos a la planta a través del Gerente de CaJidad. 

• A través del Gcrcnlc de Calidad. trunsmilir a Ja.-. líneas e.Je produccic.ln lu~ 

rcquisiros especiales del producto solicitados por los clicnlc!OO 

1.3.8 GERENTE DE COMPRAS 

• E.-. rcsponsable de proveer los insulllOs claves definidos y requeridos por Ja.' 

áreas producriva"i, en calidad. oponunidad y cos10. de 1al mancr.i que cumplun 

con las cspcc:ificacioncs cslablccidas para cada uno de éslos productos. 

1.3.9 DIRECTOR DE RECURSOS HUl\IANOS 

• Es responsable de la cxis1cncia y el conrrol del Progr..una de Entrcnamicn10. su 

seguimiento y Rcgisr:ro deJ personal involucrado en el SC. 

Es responsable rambién del 1nan1enimicnto y actualiz.ación de los rcgislfO!<> 

indicados en el párrafo anterior. 
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2.1 ALCANCE 

Z..1.1 En esta sección, se establecen Jos lineamientos para la implantación y 

man1enimicn10 del se. 

2.2 Rl!Sl'ONSABILIDADES 

2.2.1 El Gerente de Calidad es responsable de la adecuada in1plan1ación. 

operación. documentación y man1enimien10 del se 

1.2.2 Los Dirccton:s. Cicn:nle5 y demás ¡x::rsonal. son responsables por la 

elaboración, aprobación, ac1ualización y cun1plimicn10 de lo:.. 

Proccdimicn1os Generales, Procedimientos Estándar y Practica"' 

Operativas. con-espondientcs a sus área..¡; csrablecidos en el Plan de 

Calidad de la planta. 

Z..3.1 El SC será utilizado corno hcrramic:ma para a.o¡cgurar que lo~ producto¡.,, 

cfaborados por la empresa, cumplan con los requisitos csti pu lados por 

los clientes a lr.ivés de la Dirección Comercial y Ja Gerencia de Calidm.L 

2.3.2 El SC comprendcr..i roda..,. la.o¡ activid:adcs relacionadas con lo.• c.alitfad 

desde el diseno del producto cuando aplique. hasta la en1rcga y Servicio 

Pos venia. 

2.3.3 El SC !'>Crá referido a una serie de documentos que pn"lpon:ionar;.in 

instrucciones al personal relacionado con la calid<id. El docurnemo base 

30 
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será este Manual. el cual define los propósitos de calidad de Ja empresa. 

Los conceptos presentados están contenidos dentro de la documentación 

de respaldo. que incluye: las Prácticas Operativas. los Procedimientos 

Estándar y los Procedimientos Generales. 

2.3.4 El SC de la empresa está conformado de Ja siguiente manera: 

2.3.S Ma1;ua/ Je Calidad (MC): Es el documento que contiene; las políticas. 

Jos lineamicnlos y la descripción del se. 

2.3.6 Procedin1ie11tos Ge11erales: Son los procedirnicntos gcncr&1do~ por el MC 

en sus diferentes secciones que deben ser implantados en toda la 

empresa . 

.2.3. 7 Plan Je Calida<I: Es un documento generado por el MC en su~ 

respectivas 5Ccciones. que comicnc el Desarrollo del producto. 

2.3.8 Practicas O¡N!rati\.•as y Procc~li111ic11tu.\· E.wd11úar: Son el conjunto dt: 

documentos que describen el dclallc de la operación del se en el proceso 

de producción 

2.3.9 Registros Je Ccllidad: Son la evidencia objctiv¡¡ de que lo establecido en 

los documentos del se se cumple. 

2.3. JO Para asegurar Ja efectividad del se. se implant¡arú y dcsarrollarú un 

programa de Auditorias Internas. 
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2.3.11 De existir cualquier diferencia entre este documento base. y 

documentación de respaldo. prevalecerá Jo establecido en el primero. y el 

Gaentc de Calidad realizará de inmedialo los ajustes correspondientes 

para la conciliación de la documentación. 

2.• R~RTE DE IEFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD 

2.4. 1 El Gerente de Calidad es responsable de la elaboración semc.o;tral del 

RESC. en base a: 

• Repone de Auditada Interna del Sisticma de Calidad 
• Repone de No Confonnidadcs ··Ro·· 
• Repone de Reclwnación de los Clicntc5. 

2..4.2 El Cicrcnte de Calidad envía el RESC. al Director Gcncr.il par.i su 

rcviliión. 

2.4.3 El Director General ccvisa el RESC. documentando cs1a acción mediamc 

finna y fecha en el mistn0. 

2.4.4 Cuando sean solicitada..; acciones conectivas por el Director Genend. 

éstas serán nuancjadas de acuerdo a lo establecido en la Sección 14 

.. Acciot1es Correctiv"s y Preveutil·asº. 
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.J. J. J En ésta sección se cstabJec;:cn los lineamientos para Ja ejecución de las 

Klividades de venia y distribución de los productos fabric4ldo:i> en pJanra. 

de acuerdo con fo solicitado poc los clicnrcs 

J-3-1 El Di~or Comercial es responsable del conjunto de acrivid.adcs de 

\'CntadeAla.-00 . 

.).2.2; Loto Cicrenrcs de Venias 50ft responsables ~ que las Olelividadc~ de 

WCnllaS se lleven a cabo. de acuerdo a lo cstabJccido en é~la !'OC!'Cción y en 

los Procedimientos 50pOJ1e de dichas actividades . 

.1.2.3 Los Ejecutivos de Venia."• son responsables de la cap1Ura e.Je lus 

requisitos del cliente y del seguimiento al cumplimiento de Ju~ 11tis1»0'-. 

cuando se pre.senlen desviaciones al pt'OCCSO normal . 

.1.2.4 El jefe de Crédito es rcspon!"Ublc de Ja actualización de Ja Linea de 

Cttdi10 y vigilancia de las carteras de los clientes. de acuerdo a fa. .. 

condiciones y finc:amicnros prc\<·iamenrc cstabJccit.los . 

.l.l.5 El Oercnrc de CaJidacJ. es responsable: de. proveer y/o coordinar cJ ¡apoyo 

técnico ncces:ario a fa Dirección Comercial. parn Ju solución de quejas y 

Rcchunacioncs de producto. de acuerdo a Jo establecido en Ju i-.cccit'ln J 9 

de és1e Manual. 
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13.1 El ejecutivo de Ventas oblicnc los requisitos del cliente ascgu.-ándosc de 

que c!stos sean claros y suf"scicntcs. incluyendo el tipo de pcoJucto. 

aplicación. volumen y fcc.ha de cntr'Cga . 

.J...J..2 La infOf'RIK:ión an&es reícrida. debe SCf' oblcnida en fonna verbul o 

cscrica. a uavés de los aiguicnccs medios.: 

• Visita pcnonal. 
• Llamada llClefónica. 
• Teleras. 
• ~nu.jcria. 

3..J.3 El ejecutivo de Vcn&as alimenla la infonnación en el Sistema Electrónico 

<SE). pano que .ea pnx:eoada. 

El SE está configurado para que al procesar la infonnación oblcnida por 
los Ejcc .. ivos de Vena~ con5iderc: 
• El c51ado de la Une.a de Crédito del cliente. 
• El inventario en planta del pn>ducto solicitado. 
• El Proa..-na de Encresas a Venia.". 
La configur.ación del M5tcma.. pennile el análisis de la capacidad de 
crédito de cada ti:lienlc en cspccíf"aco: :si éste ¡¡n,állsis es positivo. et 
SÍ51cl11il dar.i de alta la infonnación. como un pedido: si no es así. se 
rechaza indicando la causa. 
El Ejecutivo de Ventas entonces tcndr.i que hacer la negociación y/o 
investigx:ión c<Kt'C5pond:ie:nte. par.t atender el requerimiento del cliente . 

.J-3 • .t Cuando el punto an1crior M: cumple. el SE localiza el produc10 en el 

inventario y planea su embarque. Si el producto especificado en el l'lCdidu 

no se tiene en inventario. el SE verifica el programa de entregas a venta!'. 
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para planear su embarque cuando el producto esté disponible en el 

almac.!n. 

J.3.5 En caso de falla del SE. todas las actividades enunciadas desde 3.3. J a 

3.3.4, senbl realizadas por el Ejecutivo de Ventas de acuerdo a Ju 

Praclica Operativa .. Elaboració11 d~ Orde11 de P~Jülo ••• 

3.3.6 En caso de que se tensan requisitos cspcciaJes. diferentes u Jos de Jos 

poductos contenidos en el cutálogo de productos, el Ejccu1ivo de 

Venias consulrar.l a la Gerencia de Calidad par.a verificur la cxisrcnch1 t.lc 

algdn producto que cumpla con Jo solici1ado por eJ cficme: cu~mdo no i-.c 

pueda susairuir el pl'oduclo con alguno de Jos produc1os de Jfnca . .!-.C 

considerará co11M> un nuevo produclo y la Gerencia de Calidm.1. 

procederá como esta es1ablccido en fo sección 4 de este manual y h1 

Pnk1ica ()pcrativa •0 Disr11o de N11e•·os Prod11crns'', par..1 su dcsarrnllo. 

previa negociación y aceptación dcJ clienlc. 

3... ENMIENDAS A LOS PEDIDOS 

..1.4.1 Todos aquellos cambios a los pedidos originales que impliquen 

cantidades. productos, fecha..~ y/o condiciones de en1rega. deben ser 

tratados en específico y darles la solución adecuada. 

3 .. 4.2 El Ejeculivo de Ventas rencgociará con el clícnre Ja solución e ing,rcsm·:.í 

ésta nueva infonnación al SE. repitiendo todo eJ proceso como si 

tratara de un pedido nuevo, que termina o cancela el pedido origim1J. 
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.3.5.1 Cuando se rengan Quejas y/o Reclamaciones de producto. el Ejecutivo 

de Ventas correspondiente (el que haya tomado el pedido). atenderá 

pcrsonahneme al cliente para obtener Ja inronlla(:ión necesaria para fa 

solución de Ja reclamación. 

3.5.2 Si la QueJa o Reclamación es de car.lcrer administtutivo. le dará solución 

apoyándose con cuaJquicr.J de J¡L-. funciones del árc.u contercial. 

incluyendo a la Gerencia o a Ja Oircccidn. si esto fuera necesario . 

.J..5'.3 Si Ja Queja o Recia.nación es de car.ictcr técnico. solicitarJ: al Gerente de 

Calidad. fa coordinación para su solución. El Gerente de CaJid¡1d. 

Ejccurivo de Vcnras y alguno de los especiaJista.'i de planta. visitar.in ¡tJ 

clicnre pana verificar Ja na1Uralcza de Ja posible faUa. se obrendr.in 

rnuesrras y se analizar.in p¡lra derem1inar 'ª""' causa..c;;: e infom1arán al 

clicnre de Jos resuhados y buscarán la MJJución final hasra sarisfacción 

co1nplcra . 

.J..5.4 Lo con1cnido en Jos párrafos anreriorcs. se llevará a cabo como Ju 

esrablecc Ja PrJcrica Opcr.niva ""A1e11c:iri11 " Quejus y Recl~1111e1c:ü11u".'. ··: 

además. si fucru necesario. ~ procederá !'Oegún lo indicado en Ja sccddn 

14 de éste manual en el párrafo correspondicmc :d área Comcrciul. puru 

solución de Ja Queja y/o Recfomación. a ~utisfacción total del clicnh:. 
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4.1.1 En esta sección se: establecen Jos Jineamientos para Ja ejecución de las 

actividades del diseño de productos. diferentes a Jos de línea. desde Ja 

obtención de los requisitos del cHcntc. hasta fa operación del producto en 

sus equipos e instalaciones y su aha como producto de línea en Ja 

producción de planta. 

4.2 RESPONSABILIDADES 

•.2. J Ef Gcren1c de Calidad es rcspons.ablc de Ju definición de Ja..¡ acrividadc:s 

de diseño de productos nuevos. diferentes a aquellos que produce planta 

en línea y del control de dicha.o¡; actividades, ha.~ta el cumplimiento de Jo 

requerido por el cUcnrc • 

... 2.2 Los Gcccotes de Ventas y los Ejecutivos de Vcncas, son Jos responsables 

de fa captura de Ja...¡ necesidades de Jos cJicnrcs. de producros diferentes a 

aqueJJos que forman parte de su cartera de ventas y de rransmilirfos aJ 

depanarnenlo de l)cs.irroJlo de Nuevos Productos en forma completa: a.'i 

mismo. ser el enlace entre cJ cliente y fa plouua durante rodas loL'i cl¡1pus 

dcJ desarrollo dcJ nuevo producto . 

.a.2.3 EJ jefe de Desarrollo de Nuevos Producros, es el encargado de llevar •1 
cabo la Planeación. anáJisis técnico, análisis operJtivo y rc:iJi:wción de fu 

experimentación, para d diseño del produc10 y su evaluación en fa., 
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instalaciones y proceso del cliente. verificando que Ja.'i expectativas del 

cliente se cumplan en fonna exitosa. 

4.2.4 El jefe de DesarroJlo de Nuevos Productos. también es responsable de Ja 

captura de las necesidades de los clientes. durante las visitas a cliemes 

corno pane del servicio de apoyo al área comercial (servicio pos venta) 

.. .J.I ...___,,._. __ Pbeño 

4.3.1.1 [~miro de Ja fa.<ie de Plancación y Desarrollo de un nuevo Producto.~ 

debe dc1enninar la factibilidad técnicu de fabricación. siendo cst.;.1 

actividad Coordinada por la Gerencia de C-.lidad. através del Jcfo de 

Desarrollo de Nuevos Productos (JDNP); cuando el Anúlisis ck 

Factivilidad Técnica sea concluido y los rcsuh&idos obtenidos. se dcbcnín 

de comunicar al área de venla..'i, para que esta a su vez Jo informe ¡d 

cliente. Los rcsuflados del Análisis de Faclibilidud Técnica de fabricacidn 

deber.in ser documentados . 

... 3.1.2 El J'DNP debe incluir en el análisis de factibilidad técnica de f:.ibricacidn. 

1odas Ja."i intcñaccs e in1cr.icciones técnic¡ls que puedan ocurrir. p.arn que 

de esta fonna se asegure que se efectúen Jos unoílisis corrcspondicnlc:-. 

por Jos departamentos involucrados: Acerta. Lami11ació11, Pla11enciti11. 

Calidad y Compras. 
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.a.3.1.3 Cuando la FactiviJidad Técnica de Fabricación sea posiriva. se le 

comunica al área de ventas. para que se presente aJ cliente Ja ofena 

cconónüca y éste a su vez ,autoriza y aprueba por aceptación de fas 

coladas de prueba. con lo que quedaría establecido el inicio del desarrollo 

del nuevo producto. La aceptación del cliente deberá ser documentada . 

... 3.1.4 Una vez concluido el Análisis de Factibilidad Técnica y Ja plancación del 

desarrollo. el Ejecutivo de Ventas solicitar.i al Gerente de Plancación. la 

inclusión de la.~ corridas de prueba del nuevo protluc10 en el Prog:n&ma de 

Producción. 

..... DATOS DEPARTIDA 

... 4.1 EJ depanamcnto de Desarrollo de Nuevos Productos (DDNP) idemifica 

en el prograana de producción la fabricación de un nuevo producto y 

documcnla los da1os iniciales de diseño. de acuerdo con lo es1ablccido en 

la Práctica Opcraliva .. DiscftQ de Nuevos Productos··. 

4.4.2 El departamento de Oiscilo de Nuevos Productos elabora Ja.o.; 

especificaciones necesarias de acuerdo al Ciclo de Disciio del P1"oduc10 

enviándolos a las án:as corrcspondienlcs pan1 su apl'"obación y 

rcgn:sándolos firmados. esla.'i especificaciones scl'"án: 

a) Especificaciones Físicas. Químicas y Metalúrgica.o.;. 
b) Prác1icas Mcralúl'"gicas de Fabricación en Laminación. 
e) Especificaciones de Acabado. Empaque. Embal'"quc y Prcsenración. 
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4.4.3 Los Depanamenlos de Aceración y Laminación. deben elaborar y 

aprobar las Prácticas Operativas o Procedimientos Estándar 

concspondientes a Ja fabricación en especifico del producto a dc:sanollar. 

si cscos son difercnres a Jos de producción de produclos de línea y 

enviarlos al .IDNP junio con las especificaciones indicadas en el punto 

anterior. 

4.4.4 El Dl>NP notifica .a Plancación que todos los documentos involucrados 

en la f"abricación de las corridas de prueba del nuevo producto. han :o.ido 

elaboradas. aprobadas y distribuida.-.. con lo cual !..e! oticiuliza su 

producción . 

... s DATOS HNALIES 

4.5. 1 El Dl>NP. debe revisar lodos los resultados de inspección. pruebas. la 

infonnación del proceso de la."i corridas pr-ogr.imadas para análi:-.is y 

validación de los mismos. verificando si Jos dalos iniciaJc~ y los cri1erio:-. 

de aceptación requeridos por el clicnle en su solicitud inici:il. han :-.ido 

alcanzados . 

... 5.2 El DDNP debe comunicar a todos los dcpart:imen1os involucnu.Jos la 

confinnación o la revisión de los resuhados obtenidos en Ja. .. pruebas en 

csra etapa del diseño. Cuando los rcsullados no sc:in los espcr:u.lo!oo. ~ 

deberá proceder como lo establece la mc1odolog:ía M!lccciom1d:1 en J;.a 

plancación del desarrollo del nuevo producto. rantas vece!'. como se 

considere necesario. buscando lograr Jo solicirado por el clicnlc. 
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4.S.3 Cuando por causas de la capacidad de los equipos o procesos de 

producción. no sean logrados los resultados esperados. el Gerente de 

Calidad decidirá la suspensión de la cxpcrimcmación y se infonnarú al 

cliente de esta situación. 

4.5.4 Las actividades contenidas en este párrafo. deben de ser documentadas 

en los registros correspondientes establecidos en la Práctica Opera1iva 

.. Disei\o de Nuevos Productosº . 

... 6 REVISIÓN Y VERIFICACIÓN DEL PISEp¡¡O 

4.6. l El DDNP en coordinación con Calidad. verifica que la.o¡, corrida... de: 

prueba se realicen en estricto apego a los documentos y especificaciones 

planeadas. cuidando que la captura de infonnación. resuhado de la..;, 

corridas de prueba. se estén realizando en fonna adecuada y completa. 

para facilitar Jos análisis necesarios y la valuación de la...,. pníclicas. 

procedimientos y productos obtenidos. 

1 

4.6.2 La Gerencia de Calidad. debe revisar y aprobar los documento~ 

mencionados en 4.4 antes de hacerlos oficiales para la fabricación. La 

finna del Gerente de Calidad en Jos procedimientos y práctic¡¡s de 

fabricación de un nuevo producto. será necesaria para la oficialización de 

1alcs documcnlos. y así asegurar que sólo esos docu111cntos. ~e.;.1n 

empleados por el personal de la línea de producción cuando ~e cornm I;.\..' 

pruebas cxperimcnlales y confirmatorias . 
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4.6.3 Todas las actividades mencionadas en el párrafo anterior. deber.in ser 

documentadas de acuecdo a Jo establecido en Ja Práclica Openuiva 

'º0.isefto de Nuevos Produclos09
• 

4.7 VALIDACIÓN DEL DISEÑO 

... 7.1 El l>ONP n:.alizar.i la validación de Jos rcsulrados deJ proceso de dii<llo 

de un nuevo producro. la cual deberá hacerse en Ja.-. insrafociones. 

procesos. maquinarias y equipos del clic:nrc, verificando el desempeño del 

producto; para Jo cual se realizará el seguimiento y evaluación conrr;.1 Jo 

requerido por el clicnrc en su solicitud inicial. auxiliando al cliente en la 

mejor rorma de usarlo . 

.a. 7 .2 En caso de que el nuevo producro tcng,a diferentes intencionc!ri. de u~o 

por purtc del cliente. el l>PNP deberá docuntentar todas fas nucv:L.,,; 

aplicaciones que soJ;circ el cliente: la validación del diseño dcher..i M:r 

cxrendida en e.a.so de que sea factible. hasta estas nuevu.~ uplic;1dom!'s. 

Cuando no sea racriblc. se procederá a realizar un nuevo dh.cño. 
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4.8. l Los CaJTlbios de diseño soliciudos por el cliente o propuestos por el 

DDNP. deben ser manejados como revisión de diseño y cumplir con lo 

establecido en Ja Práctica operativa ••Diseño de Nuevos Productos·· par..i 

su desarrollo. 
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5.J ALCANCE 

5.l.J Establecer Ja merodologfa con Ja cual. se asegura Ja correcta emjsión. 

aprobación y uso de los daros y documenros del Sistema de Calidad. 

5.Z RESPONSABILIDADES 

5.2.1 Los Gerentes de cada área específica. son responsables de la efoborncil;n 

de Jos documentos de su área. 

5.2.2 C..'41 Ge.-cnre de área es re~ponsablc de J.a distribución uc1uaJizución y 

cumplimienro de los proccdimicnros de su área. así con10 el 

enrrcn:unicnro de su personal en el uso y apJjcución de los mismo .... 

S.2.3 El Gerente de Calido:1d, es responsilble de que todos los documento ... del 

Sisrema de CaJidud. cumplan los requisitos cstablecido.'i: .adcm~.-. dC"Oc.: de 

guardar una copia original en archivo de cada uno de ellos. 

5.3 DESARKOl.LO 

S.3. J Todos los documentos. deberJn ser conrrofodos por el Gcn:nh! ch: 

CaJid.ad y deberán contener fo siguiente infonnación: (rcqtri,.iro,. 

mínimos) 

• Nombre del docurnenro 
• Núrnero de revisión del docurnenro 
• Fecha de revisión 
• Firrn.o.is de aprobación del documento 
• Nti1ncro dcJ docun1cnro. 
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5.3.2 Todos Jos documentos del Sjstema de Calidad deberán ser elaborados en 

fonnatos oficiaJcs y codificados con números únicos y diferentes a los 

demás. 

5.3.3 Los documentos nuevos o modificados. serán revisados y aprobados por 

el personal autorizado. antes de ser dis1ribuidos. incluyendo al GcTenle 

del departamento y al Gcrcnlc de Co:1lidad. 

5.3.4 Los documcn1os aplicables estarán disponibles para el pcr~onal 

responsable. en cada una de las etapas de fabricación y solamenle scni 101 

úhima versión de cada uno de ellos. 

5.3.S Los documentos obsoletos. scnin .-clirudos y destruidos en el mo1nc:1110 

de ser remplazados por Jos nuevos. siendo Jos Ingenieros de C.ali<.lm..I Jo:-. 

responsables de efectuar esta ac1ividad. 

5.3.6 Los enrubios y/o modificaciones .a los documentos originule:-.. :-.ero.in 

elaborados por los n:sponsabh:s de Ju.-. áreas y se le solicitarj ul Gcrcnlc 

de Calidad su alla al sistema. quien los revisard para verificar que 

cumplan con todos Jos rcquisilos. uulorizará y emitirá Ja..~ copius <lcl 

documento. conservando el original en el archivo corrcspondicnlc. 

S.3.7 Cuando ocurra lo indicado en el párrafo anterior. el Gerente de Co.llic.fad 

deber.í asenrar dicho cambio en '*Lista Je tlisrrib11ció11 de Doc11mc•1110 ... - ••• 
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5 .. 3.8 El Gerente de Calidad. debe mantener un archivo organizado de todos y 

cada uno de los documentos del Sisaema de Calidad. Esr:e .u-chivo. 

incluirá las versiones originales de todos Jos documentos (prácticus 

acneralcs. prácticas cspccif'"tcas. prácticas operativas. fornuuos. lisiados. 

repones y dern;ls documentos del sisacma). así como copia original de 

lados los cambios. modificaciones o aro:tualizaciones a los documenros. 
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6.1.1 Definir Jos lineamientos para la adquisición y rccep:ión de insu1nos clave 

que afectan la calidad del producto. se lleva a cabo de acuerdo a los 

requisitos especificados. 

6.2 RESPONSABILIDADES 

6.2.1 El Gerente de Compras es responsable de: 

• Asegurar que Jos materiales y/o servicios sean obtenidos di: 
proveedores prcviamcn1c evaluados y aprobados. 

• Mantener uctualizada una ··J_¡~·ta ele prrn·eedores t.1probc1elo.v". 
• Verificar que Jos docun1cn1os de compra contengan una dc~cripción 

co1npleta y clara. de acue.-do a Ja.o; especificaciones del n1a1erial que ~ 
está requiriendo. 

• Elaborar los pedidos o conlratos con los proveedores de in!'tumos 
clave. 

• Efectuar bajo un progrn.ma de auditorías. Ja verificacü.Sn e.le Ja 
capacidad y cumplimiento de los proveedores de insumos clave. 

6.2.2 El Gerenlc de compras es responsable de la actualización del .. Lihro ele 

Es¡n:cificc1cin11es ele Maleriales ". 

6.2.3 El Gerente de Calidad c:s responsable del control del ··Libro ch• 

E:rpecifice1cio11e.'í ele Mt11erie1Jes ••• fonnatos y registros del tire a de 

Compras. de acuerdo u lo esh1blccido en las secciones 5 y 16 de c.!s1c 

manual. 
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fi.3.1 La selección de proveedores se hará de acuerdo aJ Procedimiento 

•• E11aluación y A"torización de Proveedores••. 

6.3.2 Todos los materiales comprados por planra. serán verificados de acuerdo 

a lo establecido en el Procedimiento .. OperaciÓl1 de A/1nacet1e ... · ••. 

6.3.3 Cada una de las Gerencias de Planta deberá csrableccr sus insumos y/o 

servicios clave. incluyendo los servicios que puedan afectar Ja cafüfad del 

producto y los insumos que sean inCOl'pOUdos al final del proceso y que 

puedan ocasionar fallas o mal funciomunicmo. cslo• ser.in incluidos en c:I 

.. Lis1ud<1 ele /,,sU111os y/o Servicif1s Clave••. 

6.3.4 En donde: aplique. la n:cepción de insu010s clave. se Uevani ¡i caho con 

Crrtifkatlo• 4~ Calülad de IO!i proveedores. que aseguren Ja c,alidad de 

los insumos adquiridos. Esta actividad scr.i definida por la Gerencia de 

Cornpra.c;. 

6.3 . .S El Gc:renle de Compras man1icnc rcgis1ros de la calidad de insun10s clave 

recibidos. mismos que servir.in de base para el análisis del cumplimh.:ntu 

del dcscmpcilo de tos provc:edon:s. 

6.3.6 El Gerente de Compras elabora y ejccula un progrJma de Am..li1nrím .. u 

proveedores de insumos clave. par.a validar su desempeño y Ju c.apm..:id;1d 

y cun1plimicmo. de lo requerido en Jos pedidos o conlraros. 
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De acuerdo a lo anterior. el Gerente de Compras actualiza la "Listc• de 

Proveedores Aprobados'". En el caso de no cumplir con lo requerido se 

le dará de baja de la Lista. manteniéndolos en reserva hasta cumplir con 

los requisitos establecidos. 

En el caso de proveedores nuevos. se validarán los requisitos y 

especificaciones del producto en negociación y de ser satisfactorios. se 

les dará de alta en la Lista. 

6.3. 7 Los proveedores son ingresados a la •• Lis1<1 ele pr<n·eedore~· Aprolu"/"·'· ·• 

tornando como base uno o 1nás de los siguientes puntos: 

• Pasado histórico 
• Rcfcrcncia(s) de Of.ro{s) usuario(s). 
• Evaluación del producto en proceso 
• Inspección al recibo 
• Evaluación del Sistema de Calidad del proveedor por audiloría 
• Prcscnlación de una copia del certificado ISO aplicable del proveedor. 
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7.1 ALCANCE 

7.1.1 Esta sección no es aplicable para esta empresa por el momento 

7.1.2 En e:aso de que esto llega..a. a ocunir. esos productos ser.in manejados 

corno si hubieran sido comprados de proveedores externos. 

inspeccionados y en el caso de estar un lote o panida fucr.i de 

cspecif"1CaCioaes. el cliente será notificado por escrito para definir acción 

COITCCtiva o disposición final de los productos. 

so 
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8.1 ALCANCE 

8.1. I Esta sección establece los lineamientos para identificación de los 

productos desde la etapa inicial de producción. hasta su entrega al 

cliente. 

8.2 RESPONSABILIDADES 

8.2.1 El Gerente de Calidad es responsable de elaborar y mantener o.1ctuuliz¡1do 

el procedimiento para lde111ificudd11 y Rt1srreubilhltul ele Prm/u,·10.<; y 

éste debe incluir todus la.'i opcrucioncs y 41ctividadcs del proce:-.o de 

fabricación. manejo. almacenaje. empaque. preservación. embarque y 

cn1rcga. 

8.2.2 Los Gerentes de Operación de la planta deben colaborar con el Gerente 

de Calidad en la elaboración del proccdimicnlo de ·•tcJeutijkac.·iáu y 

Rt1Strec1bilidad ele Producto.\·". siendo rc~ponsables de la con-cct.;.1 

nplicación de lo indicado en el mismo en ~us 1·cspcctivas áreas. 

8.3 DESARROLl.O 

8.3. l El producto se registra con un mímcro único (No de Colada), desde la 

preparación de Ja carga n1ctálica. permaneciendo con é~te número en los 

registros. 

8.3.::? Esta identificación sc.-á con!>crvada dun1ntc todas las cl.;,lp;.ls <le 

fabricación, ulmaccnamicmo, embarque y entrega del producto. purn 
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poder asociar coladas individuales con las condiciones de proceso y la 

carga metálica utilizada y en el caso de Queja o Reclamación. llevar a 

cabo su Rastreabilidad rápida y eficicntetnente. 

8.3.3 Durante Ja etapa de empaque. se etiquetará el producto par-u su 

identificación y Rasttcabilidad con la siguiente infonnación: NlÍlncro de 

colada. tipo de produc10. diámetro y peso del rollo: en el caso <le 

produclo saliendo de acabado se har-.i de acuerdo a la Prúclica 

-1df!lllijict1ció11 dt!I Producto cll Acc1lmclo y E111l>t1rc¡ue ••. 

8.3.4 En caso de existir produclo no conforme. dcbcr.i cumplirse con lu 

establecido para el control de producto no conforme. 

8.3.5 Pam garantizar la vigencia de Ja...; actividades de Ra.<;.l.-eabilidad del SC. el 

Gerente de Calidad programará una o:iudilor"ia cada 6 1ncscs. en Ja cu;:1I :-.e 

tomarán como muestra 5 r-ollos de Ala1nbrón al azar para dcsarrol lar lus 

uctividades de Ra.<;.treabilidad. reportando el resultado tll Di1·cclor Uc 

Pr-oJucción. 

8.3.6 En caso de no poder llcvai- a cabo la Ra..,;lrcabilidad de la muc~tn.1 

indicada en el párrafo anlcrior. se dcbci-á lcvunrnr un reporte de no 

confonnidad en la etapa de proceso en donde !'>C dclcctc la falla de la 

actividad de Rastreabilidad. se solicitarJ.n m.:cioncs correctivas y !'.C 

vigilani por medio de auditorías subsecuentes. Ja no 1·ccurrcncio:t de eslil 

falla. procediendo en cada caso como csto:i establecido en las secciones 13 

y J4 de este Manual. 
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9.1.1 Esla sección establecen los lineamientos para asegurar que las etapas del 

proceso de producción. se realicen bajo condiciones controladas y se 

cumpla con las especificaciones de calidad de los productos. 

9.2 RESPONSABILIDADES 

9.2. 1 Los Gerentes de Reducción Directa. Acería. Laminación y Acabado. son 

los responsables de que la fabricación de los productos de Planta Puebla. 

se realice en fonna contl"olada y de acuerdo a los requisitos establecidos 

para el proceso y el producto. 

9.2.2 Los Gerentes de Reducción Directa. Aceña. Laminación y Acabado. son 

los responsables de definir y detenninar las condiciones y variables clave 

que deben ser conuoladas y de la elaboración de los Procedimientos y 

Prácticas necesarias. para llevar a cabo el proceso de producción. 

9.2.3 El Gerente de Plancnción es el responsable de la programación y control 

de la producción y de los ajustes y cambios a la mis1na. 

9.2.4 El Gerente de Calidad • es responsable del Ascgura1nicnto de la Calidad. 

incluyendo la inspección y pruebas del producto en proceso y producto 

terminado. 

9.3 DESARROLLO 
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9.3. J El control del proceso de producción, está descrito en el Plan ele 

Calidad de planta en cada una de sus etapas. en donde se indicun 

tamb~n los Procedimientos. Práctica."i y responsables de cada ac1ividud 

relacionada con el aseguramiento de 13 calidad y el control de cadu 

variable crítica que pudiera afectar la caJidad del pl"Oducto. 

9.3.2 En cada uno de los documentos descritos en el párrafo an1crior. también 

se indican los métodos y actividades necesaria..,. para efectuar el control 

de las variables y especifican Jos niveles dentro de Jos cuales ~ dchc 

controlar cada una de ellas: adcnuis de los cri1crios de in:-.pccción 

clanuneme definidos. las acciones correctivas puniculares y donde 

upliquc Ja hettamicnca estadíslicn de seguimiento y contf'ol. 

9.J.3 Los n::sponsables indicados en los proccdimicnlos y prjcticus. deben ser 

enrn:nados y calificados para realizar dichas actividades y así a~cg:urnr 

que sóJo ellos puedan operar Ja etap¡a del proceso de producción Lle l.:1 

cual son responsables. Los Gerentes de plant1.1 deben mmllcncr lo:-. 

registros dcJ entrcnamicnlo y caliticución de ésle personal y además un 

programa de actualización del en(ttnamienlo. 

9.J.4 La aprobación de Jos procesos y cqui pos para la fabricución de Jos 

productos de plan la. se Uevar..í o.1cabo con Ja aclualización de Jos PE:\· y/o 

POS establecidos pura esté propósilo. por Jo que debcnin exislir coph1s 

de éstos documentos en ca<la una de las etapas de proceso in<licmfas en el 

Plan ele Ca/icltul y sólo serán los de fa úflima revisión de cacht uno de 

ellos. 
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9.3.5 El monitorco y control de las variables clave del proceso y de Ja 

aplicación correcta de los docun1cntos, será definido por cada área. 

conforme a la importancia del efecto que pudiera tener cualquier 

desviación a lo establecido en los mismos o en la calidad del p1·oduc10. 

9.3.6 Se debe mantener el registro de cada una de la.'i variables críticas del 

proceso. durante un periodo claramente definido por los responsables de­

las áreas y siguiendo los lineamientos indicados en la sección 1 6 de é~tc 

Manual. 

9.3. 7 Cada responsable de área deberá in1plemcntar y controlar. un Progrnma 

de mantenimiento del equipo utilizado para la producción. para asegurnr 

su continuidad operativa y descn1pcño. así como el control de lo.L ... 

variables clave que pudieran afectar la calidad del producto. 

9.3.8 El programa de mantenilniento de equipos de proceso. deberá :-.er 

cumplido en fechas. alcance y calidad. por lo que se deber.in lh:vur 

registros e indicadores de su efectividad. Se deberá contar así tnismo con 

los materiales y refacciones necesarios para cada mantenimiento. además 

del control de los proveedores y contratistas involucrados en cada 

manlenimicnto. Este control deberá seguir lo indicado en la sección 6 <le 

éste Manual. 
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10.1.1 Esta sección establecen los lineamientos con los cuales se a.. .. egura que 

los productos manufacturados por planta han sido inspeccionados y 

aprobados de acuerdo a los métodos y procedimicn1os adecuados. parn 

asegurar que los requisitos especificado~ en el ""Listado de Producto.,· '"y 

en la.<i especificaciones de fabricación. han sido alcan7..:ldos. 

10.2 RESPONSABILIDADES 

10.2.1 El Gerente de Calidad es responsable de que la.._ actividudes de! 

verificación establecidas en csla sección sean cumplidas y que se 

dc~Uen de acuerdo a Jo indicudo en la !<>CCCión JO de éste Munm•I. 

10.2.2 El Gerente de Acabado es responsable de las ac1ividadcs de vcrific¡icic.'ln 

de la prcscntac:ión del produc10 al momcmo del embarque. 

I0.3 DESARROLLO 

10.3.J Recepción de Insumos Clave. 

10.3.1.1 El Gerente de Calidad y el Gerente de Compras. mantienen ¡actualiz~da 

la "'Ustc1 de /11su11uJs Clctvf!! ". la cual contiene las materias prilllmi y 

servicios que afectan la calidad del prm..luc10. 

10.3.1.:?. La Lista de /11sumos C/a\.•c debe incluir la referencia al método de 

inspección y pruebas aplicables :1 c¡1da producto al momento de 
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recepción en planta. Estos métodos deben ser descritos incluyendo Ja 

Práctica Operativa •·1nspecció11 para Recibo ele /11s11mos Clcu.-e ". 

10.3.1.3 En caso que durante Jas actividades de inspección y prueba sea 

dcrectado un producto o Jore de producto no conforme. El gerente de 

compras debe ser notificado con una copia del reporte respectivo. con el 

cual .se fUndarnentará la reclamación corrc!!ipondientc. 

10.3.1.4 En la Pr.ktica Opcraliva ··111specció11 pc1ra Recibo ele /11.~11111os C/tn•t.• ·• 

!ltoC debe incluir la responS41bifü.Jad de ascgurnr que ningún in~urno u 

servicio clave puede ser incorporado al proceso si no lm !<o.ido 

inspeccionado y accpt&1do. 

10.J. l.S El responsable del recibo de materiales. debe definir en la Práctica 

Operativa ''/Hspecció11 para Recibo cit.• /n.\·111110.\· C/e1\•e". la fonna de 

idcntificnr los insumos clave que sean incorporados ul proceso sin haber 

sido inspeccionados y aceptados. 

10.3.:? Inspección y Prueba...;; en Proceso 

10.3.2. 1 EJ Gerente de Calidad. debe nmntcncr uctuulizados los Procedimientos 

y Prácticas de Inspección. l\fedición y Pmebas necesarios. pura vcriticar 

que las earacteríslicas y especificaciones de los productos en proceso. 

cumplen para lo establecido par;¡ cada uno de ellos. 

10.3.:?.2 El Gerente de Calidad ~e asegura por medio de auditorías que Ja..;, 

Prácticas de Ancilisis Qufmico de Fic:rro c•sponja y Aceros • así como Ja 
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Inspección ele BiJJet garanticen Ja calidad del producto en esta ctupa del 

proceso. 

10.3.3 Inspección y Pruebas Finales. 

10.J.3. I El "Plan de Calidad de Pla111a ". contiene las ActivicJudes. 

Documentos y Registros que se deben ;iplicar par:.e asegurar Ju calidad dcJ 

producto terminado ( Alan1brón) en cuan10 a; 

• Microcstrucruru (Análisis McralogrJ.fico). 

• Calidad !-.Upcrficial (Inspección por partículas M¡¡gnéticas). 

• Grietas inrcrnas (Prueba de Recalcado). 

• DinlCO!ooioncs. 

• Propiedades mecñnicas (Prucb;:i de Tensión ). 

• Peso de f(oJ Jo. 

10.3.3.:? Todus Ja., actividOJdcs mencionadas en el párrnfo anterior. <lt:bcn:in !»Cr 

Ucvadas a cubo como Jo csmblcccn las Pnicticas Openuivus y I\lérodo!-. 

específico!-. para cada uno de ellos y fonnan parte del control del proceso 

de producción. por lo que scnln Ju busc del Ccnificudo de Culidad del 

Producto. que acompañará ¡1 cuda uno de Jos ernbarqucs a clientes. 

10.3.3.3 En fonna programada se deberá efectuar m1dirorías imerna!-. p;1r.:1 

verificar fo cfcctivklad y Jos rc::sulrndos de las actividades indicmh1~ en 

10.3.3.J y el cumplimicmo de Jo cstublccido en C!>W sección. 

10.3.4 Registro!-. 
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10.3.4.1 Todos los Registros generados por las actividades de Inspección y 

Pruebas. deben cumplir con Jo establecido en la sección 16 de éste 

Manual. 

10.3.4.2 Todos los Rcgistl"Os de Jos Patrones. Muestras estándar. Estándar-es 

Primarios. Certificados de Calibración y Certificados de Análisis de 

Fabricantes. deberán mantenerse bajo resguardo y cumplir con lo 

establecido en la sección 16 de éste Manual y lo establecido para control 

de Registros de Calidad. 

10.3.5 Producto Fuera de E..""pccificación. 

10.3.S. l Todo Producto o Lo1c de Producto que sea detectado a Truvés de 

pruebas o inspecciones como no-confonne en proceso. o con10 pr-o<luc10 

tcnninado. en cualquiera de sus caructcristicas o especificaciones debe 

ser manejado por los responsables como establece la sección 13 de c~1c 

Manual. 
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11.l.l Esta sección establecen los lineamientos para que los Equipos de: 

Inspección. Medición y Pruebas, proporcionen la exactitud y precisión 

necesarias durante su uso en recepción de insumos, productos en proceso 

y producto final, para asegurar la calidad de los mismos hasta ser 

entregados a los clientes. 

11.2 RE..~PONSABILIDADES 

11.2. t El Gerente de Ca1idad es responsable de asegurar la cx.h.tcnci:.• de lo!oo 

Proccdinticntos particulares pura la fabricación de cada Equipo de 

/U~'f'C-'<."Ció11, A-h•dicidn y Pruebas • los Procedimientos de vcril1cm:ión e 

inspección. la definición de la frecuencia para calibrarlo!'o. y de la 

¡1probación de los Estándares certificados (Patrones de Calihrncil'ln ). 

contra los que deber.in ser calibrados y/o verificados ca<la uno de lo~ 

Equipos de l11specció,,. Medición y Prru!bas. 

11.2.'2 El Gerente de Calidad es responsable de verificar por medio de 

Auditorías la aplicación de los proccclimientos relacionado~ con tos 

Eq11ipos de l11specció11. ~Wedició11 y 1•r11ebas. 

11.'2.3 El Gerente de Calidad es r-esponsahlc de documcnrnr las ~1ctivid.a<lcs que 

se desa1Tollcn pura la calibración de los Eq11ipm; de l11speccic$11, 

/Uedició11 y Pr11ehas co1110 evidencia de su ejecución. 

11.3 DE..o;ARROLLO 
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11.3.1 Los Equipos de Inspección, Medició11 y Pruebas se deben clasificar de 

acuerdo a la variable de medición (Longitud. Fuerza. Microestructura. 

composición Química). 

11 .. 3.2 Para el Control de Calibración y Mantenimiento del Equipo de 

lnspecció11. /Hedición y Pruebas • se debe tener un registro que muc:strc 

su localización. identificación. marca. características básicas y :o.u 

aplicación específica. a!oÍ como identificarlos con el número de regisu·o 

grabado en el equipo. 

IJ.3.3 En el control del Eq11ipo de l11specció11. Medició11 y Pn1ebas dc~n 

incluirse los registros a ser usados para evidenciar el cumplimiento de las 

actividades dl! calibración. 

11 .. 3.4 El Gerente de Calidad debe asegurar que los Procedimicmos mencionen 

el Progra111a ele Calibración. en el que se eMablczca Ja frccucnc:i;.1. 

alcance y 1ipo de ntanlcnimicnto de estos equipos. 

11.3.5 El Gcrcn1e de Calidad incluirá en el Programa ele Auditorías del Sh .. tcnm 

de Calidad. las auditorías a Jos l~q11ipos de l11specció11. 4\fedició11 .Y 

Pruebas y 1nantendrá un rcgis1ro de los resullados de las misma. .... 

11.3.6 El Gerente de Calidud es1ableccn.i las acciones correctivas a seguir 

cuando un equipo sea encontrado fuera de cuJibrución. 

IJ.3.7 El Gcrcnlc de Calidad debe tener el "Listculo ele Equipo ele b1.\"J"'cciú11 • 

.fl.-ledició11 y Prue/:m ... ·• donde se indique el nombre del equipo. su nLimcro 
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de control. la función que realiza y su localización como información 

mínima. 

l 1.3.8 En caso de que la calibración sea realizada por un proveedor externo. 

éste deberá estar debidamente acreditado y el Gerente de Calidad debent 

guardar una copia actualizada de los certificados correspondientes. 

11.3.9 Toda persona que realice calibraciones y opere los Instrumentos y 

Equipos de Medición. debe ser entrenada conforme a lo establecido en la 

sección 18 de ésh! Manual. 

11.3. 1 O Deberá tenerse un procedimiento que defina las accione~ ¡a ~cguir 

cuando un equipo sea encontrado fuera de c:aHbrJción y Cstc hay¡1 sido 

usado para aceptación del producto. 

11.3.11 En caso de que exista algún l::quipo de l11specció11, 1.\ledicitS11 y 

Pruebas obsoleto o fuera de uso. el equipo deberá ser identificado 

claramente en el mismo. con alguna sci\al visible que dcno1c lo indic;.1do 

al principio de este párrafo. 

l l.3.12 Todos los registros derivados del control de los Equipo... ti~ 

l11specció11, Medició1, y Pruebas • deberán ?-eguir lo indicu<.lo en lm .. 

secciones 16 de éste lVlanual. 
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ll. l. l Esta sección define los lineamientos a seguir para asegurar que los 

insulll()S clave. productos en proceso y productos terminados. cuenten 

siempre con la identificación que muestre su estado de aceptación como 

resultado de la inspección y pruebas realizadas. 

12.2 RESPONSABILIDADES 

\ 

12.2. l El Gcrcme de Calidad y todo el personal asignado a la realización de 

inspecciones y prueba.o;. deben cumplir con lo establecido en esta ~ccción. 

12.3 DESARROLLO 

12.3.1 Los registros indicado!'. en el Pla11 ele Colicfod. así co1110 el cumpfüniento 

de los procedimientos y actividades gcne.-ados por la sección 10 de 

Inspección y Pruebas. deben ser considerados como evidencia del estado 

de aceptación del producto. 

12.3.2 Todos tos registros generados por inspección y pruebas y las etiquetas 

{amnritla y roja) y/o placas de identificación. constituirán la evidencia 

objetiva de que estas actividades de inspección y prueba lmn sido 

cumplidas y permiten identificar el est~tdo de aceptación del prod.ucto en 

cualquier momento. 

12.3.3 El Gerente de Calidad debe asegurarse que el orden de actividades de 

inspección y prueba se desarrolle de fom1a secuencial. como se indica en 
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el Plan de Ce1lidad y que solo sea liberado producto que ha superndo 

exitosamente todas las inspecciones y pruebas. 

12.3.4 Los registros de insp:cción medición y prueba. deben mostrar- la 

autorización del personal asignado y el estado de aceptación debe !-.Cr 

documentado. mediante la firma del mismo. 

tl.3.5 El estado de calibración del equipo utilizado para aceptnción. debe ser 

dcmostrJdo por medio de la etiqueta de calibr..1ción y el cumplimiento dd 

programa de calibración de los equipos y sus ccnificados de calibracidn 

inlcma o externa que denoten y aseguren su grado de conformidad con 

lo establecido para su opcrnción. 

12.3.6 Todos los lotes o coladas dcs\'iados deben ser idcntific:.uJm. con 

c1iquc1as de colores. según el código interno e.Je planta. la cm1l no puede 

M:r rclirada. hasta en rnnto no haya sido definida la disposición finul. 

12.3.7 La etiqueta n1cncionadu en el párrafo amcrior. solo podrá ser removid¡1 

del producto por personal del depurta1ncnto de aseguramiento de culidm..l. 

12.3.8 Los ccrtil1cudos de caliduc.J de cada lote cmbu1·cudo y que incluyen todo:-. 

los rollos. aseguran que todas las inspecciones y pruebus cst¡lblcci<las en 

el P/<111 ele Ct1/fr/c1el. han sido exitosamente superadas con lo cual. 

asegura que el E~·re1clo ch• /11spec:ció11 _,. Pr11ebe1s h¡1 sido cu111plido. 
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13.l ALCANCE 

13 .. 1. J En esta sección se eslablcccn los lineamientos para asegurar el manejo y 

control de producto no-conforme en la.¡¡ diferentes etapas del proceso de 

producción. desde insumos hasta producto en las instalaciones dd 

cliente. 

13..2 RESPONSABILIDADES 

13.2.1 El Gerente de Compras debe de conlrolar los in~umos cluvc no­

confonncs. su verificación. separación y aislamiento. de acuerdo con lo 

establecido en esta ~cción. 

13 .. 2.2 Los Gerentes de planta. son responsables del producto no-conforim: 

generado en sus úreas. su control y disposición flnul. tambil!n dcbcnin 

cscablcccr acciones correctivas para cvilar la rccun·encia. 

13.2.3 El Director Comcrcioll y los Gcrcnles de Ventas. son responsables del 

producto no conforme que- sea detectado en las instalaciones del clienlc y 

su disposición final. así como de rc1roulimc-ntar a 1¡, plant¡1 por medio dd 

Gerenlc de Calidad para que se tomen l¡1s acciones corrcc1iva!'. y 

preventivas necesnrias. 

13.2.4 El Gerente de Calidad C!-i responsable <le la veri fic¡1ción de <.JUC' d 

producto no-conforme no sea usudo h;1s1n no tener definido el Uc-stino 

final del nUsmo. de Ja elabon1ción del reporte de no-conformid¡1d y dc su 

seguin1ien10 hasta el cierre del reporte. Es también responsable de )¡1 
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inspección y pruebas que le sean requeridas. para la verificación de las 

no-conformidades del producto o los insumos. 

13.3 DESARROLLO 

13.3.1 Se considera producto no-conforme aquel que no cumple con J;.L.,. 

especificaciones de calidad físic.ts. quínUca."> o de prc~cntacíón 

(refiriéndonos a producto en procc~o o pro<lucto final). ~olicitadus por 

los clientes <internos o externos). 

13.3.::2 Siempre que se detecte producto no-confom1c se deberá levm11ar un 

repone de no confonnidad al 1"cspons:1blc del área (en cuso interno) y a l¡1 

Gerencia de Calidad en el caso de reclamacionc~ de los clientes. Siempre 

se enviará el repone or-iginal a h1 Gerencia de C:11icfa<l parn MI 

seguimiento y control estadístico. 

13.3.3 Las acciones co1TCctivas ori,ginac.la:-. por un reporte de no-con.fonnic.laO. 

deber.in incluir el manejo del pro<luclo. identificación <le acucrc.lo ;:1 la 

Practica General de •'/de111ifi,·t1ci<J11 ele pro1/11c10 11o·co11JC>r111<' 00 y su 

disposición final. 

13.3.4 Es de ~uma in1portancia el dar :-.cgui1nienlo a que las accione:-. correctiva:-. 

y preventivas se lleven a caOo y que esta:-. ~an efectivas. :-.i no lo fueran 

:-.c deberán proponer nuevas. 

13.3.5 La compra de insumos clave. ~e deberá realizar de acuerdo a lo 

cMablccic..lo en este manual y a la pructica ''/11specci1i11 para rec:iho ele 
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i11swnos clave". Si como resultado de dicha inspección tenemos 

producto no-conforme. éste deberá permanecer en ··cue1renre11a ·•• hasta 

verificar su no-cumplimiento con Jo especificado. dándole aviso al 

proveedor para su pronta devolución. 

13.3.6 No se deberá permitir en forma normal. el uso de insumos no-conformes 

en el proceso. Por urgencias de Ja producción. sólo se pennilirJ u:-.m· el 

producto como .. Riesgo co111rohulo .. y Jo>Olamenle por excepcicin y por 

períodos cortos. hasta tener pr-oducto dcnrro de cspccificacionc~ y 

posterionncm:e. proceder como lo indica el p¡írrafo ;mlcl"ior. 

13.3. 7 Por ningún motivo se deberá pcnnitir el u:-.o de producto en proceso 110-

confonnc en el ~iguicnte paso de J;:1 producción o en el caso de produclo 

final se deberJ. impedir que sea embarcado al cliente. 

13.3.8 Cuando se reciba informución de producto no-conforme en fa., 

instalaciones del cliente. como rc:!->ultado de una n:cla1nación. un 

representante de la Gerencia de Calidm..I y el Ejecutivo de ventas visitarán 

al cliente para evaluar si la rcclmnación procede y de ser necesario !->C 

recabar.in muestras de Alambrón p¡¡n1 realizm· los unálisis necesario~. 

13 .. 3.9 En todas las revisiones de contra10 con el cliente el área com~1-cial 

deberá establecer que no procedcni Ja rcclumación de produc10 ya 

procesado d6ldo que en estos casos es imposible itlcntificar si el prohlcnm 

fue el Alambrón o el proceso del cliente. 
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13.3.10 En caso de que se regrese producto a la planta. éste deberá ~cr 

separado e identificado. hasta que se decida su disposición final. No se 

permite reasignarlo o embarcarlo a otro cliente si no cumple con lo 

indicado en su pedido. 

13.3.11 Cuando se detecte un producto no-confonnc en cualquicnl de las 

etapas de proceso. indica.das en el Plan de Calidad de Planta y és1c !'..CU 

separado e identificado. la identificación podrá ser a..'iignada o coloc¡1da 

por el personal de Aseguramiento de Calidad y ésta solo po<lrá ~.­

removida cuando se defina su destino final por los c~pcciali~tas del 

dcpanamcnto de Asegur.1miento de Calidad. cuando se hayan verificm.ln 

sus cm·aclcrísticas. de calid.id. En el caso de que las prueba!'I> confirmen l;.1!'­

no-conformidadcs del producto. la identificación permancccr;.i con é~lc. 

hasla su disposición final. 
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14.1 ALCANCE 

14 .. l. l En ésta sección se escablecen los lineamientos para definición y 

ejecución de acciones correctivas y preventivas. necesarias para eliminar 

las causas de las desviaciones al Sistema de Calidad. 

14.2 RESPONSABILIDADES 

14 .. 2.1 El Gereme de Compras es responsable de establecer y ejccuta1· uccioncs 

correctivas y preventivas para la compni y recepción de insumos que 

pudieran afectar adversamcmc la calidad de los Alambroncs. 

14 .. 2.2 Los Gerentes de planla. son responsables de cjccular acciones 

correctivas y preventivas. para las variables clave y productos en 

proceso. cuando se detecten desviaciones a lo establecido p~tra la 

fabricación de los productos en sus diferentes <.\reas. 

14.2.3 El Director Comercial y los Gerentes de Ventas. son rcsponsahlcs. de 

establecer y ejecutar acciones correctivas y preventivas cundo se reciba 

alguna reclamación o queja por parte del cliente. 

14.2.4 El Gerente de Calidad es respons<Jble de establecer y ejecutar ¡1ccioncs 

correctivas y preventivas, cuando sean detectadas desviaciones a lo 

establecido por el ¡írca de Aseguramiento de Calidad en prucb-.s fisk¡L .... 

quín1ica..<; y metalúrgicas, u productos en proceso y tcnninados. 

incluyendo las detectadas al Sistema de Calidad. 
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1.a.3 DESARROLLO 

14.3.1 La compra de insumos clave se debe realizar de acuerdo con el "Listculo 

de especificaciones ele 11u11crit1les". Cuando sea deteclada uml 

de,.viación a lo especificado en las ordenes de compr.1, se debc:rJ.n tomar 

acciones correctiva.~ y preventivas. que le den solución y satisfacción en 

fonna definitiva. Si la desviación se considera fuerte. se pudiera inclu:-.o 

eliminar al proveedor de tu ••Lista tle Pro"'ectlares Aprobt1dos ". 

14 .. 3.2 Las acciones correctivas y prev~ntivas para el control del proceso. 

podrán ser en base a: 

1 

• Desviación del valor de una variable clave. a los niveles CMablcc:ido:-. 
como cspc:cificación. 

• Desviación de cspcciti.cacioncs de proceso de fabricación del proJuctu 
o equipo en operación. 

• Desviación de producto final. 

• Desviación en lo csrnblccido en los programns de producción. 
n1antcni1niento. cntrenarnicnlo y au<litoríns. 

• Mala operación imulvcrtida. 

1-1.3.3 En caso de que se presente mala operación inadvc11.ida. !'-e dehcr;.i. 

investigar ~¡ la causa es por equipo. personal o proccdimil!nto!'-. pan1 

hacer ta corrección y prevenir su rccuncncia. Se debe ascglll"ar que el 

equipo esté en las condiciones establecidas de operación. el pc1-somll 

esté entrenado y calificado y que los procedimientos o práctic¡1s sc¡m lo!'-

correctos. 
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14.3.4 Cuando se tengan desviaciones en la pl"ograrnación de la producción. se 

deberá proceder como lo indica el procedimiento "Progrc1111c1cid11 de la 

Producción••. informar a la planrn de los cambios. gencr..•r un nuevo 

programa y verificar que éste último se cumpla como se indica. 

14.3.5 SISTEMA DE CALIDAD 

14.3.5.1 Cada una de las desviaciones o no-conformidades dctcctadus en el 

Sistema de Calidad por nlCdio de auditoa-ías. reclamaciones y <.Jucja~. 

inspección y pruebas o reportes del proceso de producción. dcbcnin ser 

analizadas parJ. de1cm1inar la..,. causas de su ocurrencia. considcnmdo ~¡ 

éslas son repetitivas o son cvcn1os aislados. par-J. darles el trutmnicnto 

adecuado. 

14.3.5.2 Por cada desviación o no-confonnidaJ. se debe de lcvant¡u- un 

Reporte de Desviación y enviar al responsable del ürea donde ni;mTid. 

una solicitud de acción co1Tcctiv¡1 para la solución de la no-conformid¡u.J. 

Esta solicitud deberá contener también l•• fecha limite de solución y el 

rcs¡X>nsablc de su implantación. 

14.3.5.3 Cuando Ja acción corrcctiv¡1 o preventiva sc•a de medi¡mu a hargo 

plazo. se solicitará un pa-ogrmna detaJl¡uJo de la itnplantación de l;.a 

solución. para monitorcar su avance. 
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1.a.3.5.4 Si Ja acción correctiva implica cambios en Jos documentos del sistemu. 

éstos cambios deberán seguir Jo indicado en las ~ecciones 5 y 16 de ¿sic 

Manual. 

.... 3.S.S Ninguna acción correctiva será cerrada. ha."ila que huya sido 

implanta.da y probada su cfcc1ividad. 

1-1.3.S.6 Para el monitoreo y scgui1nicn10 de la!i acciones corrccrivm. 

efectuadas. se debe implantar alglín 1 ipo de control en baM! .;1 

herramientas csladistica."i y ¡1si asegurar que su compo11'<..11nicn10 es el 

esperado y prevenir su rccurrcncia. 

1.a • .a REGISTROS 

1.a.4. J Cada una de las desviaciones o m.>-conforntid:idcs dc1cc1ada~ y lus 

¡¡ccionc!'o correctivas y prcvcnlivus cfccw.;1da~ para su solución. dehenin 

ser registradas y estos registro~ conscrvudo!<o. cun10 ~e im..fica en fa 

sección 16 de éslc Manu¡eJ. Los registros formartln parte del ··N<·¡un-f<• 

de: Efecrfridutl út:I Si.slt!JJIU tic• Calitlat/*". 
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15. 1.1 En ésta sección se establecen los lineamientos para asegurar el Manejo. 

Almacenamiento, Preservación y Entrega interna y externa de los 

productos en proceso y finales. 

15.2 RESPONSABILIDADES 

15.2. t El Gerente de Lan1inación es responsable de llevar a cabo la ... 

aclividadcs de empaque de productos finales. como lo c~tablcccn los 

procedimientos correspondientes a esta etapa del proceso. 

15.2.2 El Gerente de Acabado es responsable de 11cvar a cubo las uctivic..ladcs 

de empaque de productos. como lo c:-.tablcccn los procedimientos 

correspondientes a cst•• etapa de proceso. Así 1nismo. es responsable del 

manejo. alotamicnto, 1·esguardo y embarque del Alambrón y del comrol 

del inventario. 

15.2.3 El Gerente de C¡1lidad . ..es rcsponsnble de realizar pruebas física.,. 

quinUcas y Metalográficas de acepmción y liberación. para el control del 

producto en proceso y final. para asegurar su correcto alotamicnto. 

manejo y entrega. 

15.3 DESARROLLO 

15.3.1 EMPAQUE 
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15.3.1.1 El responsable del empaque es la Gerencia de Acabado y debe de 

realizarse de acuerdo a los Procedimientos y Prácticas diseñada.~ y 

establecidas para este propósito. buscando cumplir con las 

especificaciones internas y las requeridas por los clientes. 

1.5.3.1.2 Todo el producto deberá cs1ar perfectamente identificado antes de ser 

transpo11ado al almacén y alotado. aunque no hay:. sido liberJ.do aun por 

Aseguramiento de Calidad. 

15.3.1.3 El producto a la salida en la co1npactadora de Lan1inación. deberá ser 

in~pcccionado visuahncnte por los acondiciom.1dorcs y operadores de fa 

compactadora rcspcctivamcmc. para \'crific¡1r las características de 

prcscnración del producro ( daño mecánico. número de amarres. calid:u.I 

de los amarres. etc. ) antes de que el producto se envié al uhnacén. 

15.3.2 MANEJO 

IS.3.2.1 El manejo del producto terminado. se lleva a cabo siguiendo lo 

establecido en las Prácticas Operativas ''M"uejo del Prmlucro" .'" 

''Emb<1rque <le/ Producro" del área de acabado. Todo producto en 

alm01cén. deberá estar liberado por Aseguramiento de Culic.l:.1c..I y 

perfectamente identificado. para que de est:.1 manera se eviten l¡l!-. 

mezclas de producto y se controle el orden de los lotes en el uhn¡tcén. 

ade1nás de prevenir el deterioro del producto por excesivo 111ancjo del 

1nismo 
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15.3.2.2 El manejo del producto sólo se deberá efectuar como esta establecido 

en el área. evilando al máximo el deterioro del producto. por golpes. 

arrasrres o perdida de los amarres. 

15.3.3 ALMACENAMIENTO 

15.3.3.1 El producto deberá ser alotado en el almacén como lo cs1ablccc fa 

Práctica Opcraliva ••A/111ace11Clmic.•1110 <le/ Pr<Nlucto ••. 

15.3.3.2 El almacén deberá estar bien ordenado. con las áreas de ulotmnicnto 

identificadas y marcadas. tcncr facilidad de acceso parJ recibir o rctirnr 

producto y tener con1rol.-do su inventario. Este inventario dcbcni cslur 

acrualizado por calidad de Alambrón. calibre y cantidad. considerando 

todos los lotes que lo componen. 

IS.3.4 PRESERVACIÓN 

15.3.4. l Todos los productos que se reciban en el almacén. debcnín de ser 

preservados de cualquier daño o dc1crioro. 

15.3.4.2 El encargado de embarques. deber.\ efectuar una inspección senmnal 

del almacén de producto te..-minado. p¡lra asegur:usc de que nn ~ 

presente deterioro del producto. en el caso de que se detecten rollos en 

mal estado o deterioro dd producto. deberá .segregar éste. ha:-.ta definir 

que se hará con el n1ismo: además se deberá retirar el produc10 del 

almacén. para asegurar evitar ~u en1burque. haciendo lo~ ajustes de 

inventario correspondientes. 
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IS.3.S.1 El encargado de embarques deberá ascgur.ir que sólo producto 

••liberado•• acondicionado y sin daño. sea embarcado a los clientes. 

15.3.5.2 También deberá asegurar que sólo se embarque producto que csra 

especificado en la orden o el pedido. en calidad. calib.-c y cantidad. 

asegurJndose de .. embarcar sólo produc10 autorizado ... 

l!ii.3.5.3 Para el transito del producto la planla deberá sugerir al cliente la 

fonna en que éste o Ja compañía que el cliente contrntc deberá de 

transponar el material hasla las in~talacioncs del mismo. (se dchcr:in 

incluir sugerencias de los planos de la..,. plataforma.-. de los cmnionc!'<o. 

matt:rial del que deben estar hechas. praclicas de desemba1·quc. equipo 

de desembarque etc.). 

IS.3.5.4 Cada en1barque deberá ser acompañudo por el Ccrtific;ido de Calidad 

del producto. incluyendo el número de cohtda. composición <tuímica y 

propiedades físicas encontrados en Ja inspección final del produclo de 

acuerdo a tipo de n1ucstrco seleccionado en la Práctica Operativa 

"/11specció11 final y liberación de procluc:to tenuinculo º'. 

15.3.6 PRODUCTO EN PROCESO 

15.3.6.1 El manejo y almacenamiento de productos en proceso. dchcni. 

sujetarse u lo establecido en l1.1s difc1·entcs etap1.1s del proceso: desde 
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Billct hasta 1.:1 salida de Ja compactadora. Se deberá mantener la 

identificación por colada. 

15 .. 3.6.2 Cuando se presente el caso de interrupciones de la operación. se 

deberán idcntiracar Jos remanentes de las coladas. dicho de otra manera. 

se deberá operar con coladas completas para evitar en lo posible la." 

mezclas y difcn:ncias en el producto terminado. 
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16.t ALCANCE 

16 .. 1. 1 En ésta sección se establece la metodología requerida par.l asegurar el 

control suficiente y confiable. además contar con la evidencia 

documentada. de que todas las nclivid:ldcs del Sistema de Calidad se 

cumplen de acuerdo a los requisitos especificados. 

16.2 RESPONSABILIDADES 

16 .. 2.1 Todo el personal que documente actividades del Sistema de Calidad. 

tiene la rcsponsabilid:id de conservarlos de acuerdo a lo establecido en 

esta sección. 

16.2.2 El Gerente de Calidad por medio de auditorías de calidad. son 

responsabh::s de la verificación del control de los registros de calirJmJ del 

sistc111a. 

16.3 DESARROLLO 

16.3. I DEFINICIÓN DE REGISTROS DE CALIDAD 

16.3.1.1 Los registros de calidad son aquellos que quedan co1nprcndiüo:-.. 

dentro del alcance de esta sección y que están mencionados en el ""P/a11 

<le Cc1/iclad"º. Estos rcgi.!>lros deberán ser mantenidos en archivo por un 

periodo no mayor a un año. 

16.3. I .:::?. Estos registros debe nin estar asentados en la "A/cllri: de Doc:mu,·1110.\· 

.v Rc.•gistros dd Sistema ch• Calidad, con la .!>iguicntc información: 

7S 

1 

1 



1 
MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

EMPRESA FABRICANTE DE ALAMBRÓN 
1 

1 

CONTROL DE REGISTROS 1 Fecha: OJ.08.97 Sección: 16 
DE CALIDAD Página: 2/3 Revisión: O 

1 

• Nombre del Registr-o. 

• Número de código del Fonnato. 

• Número de revisión del Fonnato. 

• Fecha de úllima revisión. 

16 .. 3.1.3 El control de los Rcgislros de Calidad. debe cumplir con Jo 

establecido en el Procedimiento General de ''Elul>or1.1c:h;,, 

i1nplc.u1taci6'1 de Práctica~· Ge11ere1le.'f, ProcecJi111ic1r10~· EMcí11tlar ,. 

Prácticas Operativas .. en su panc correspondiente a Registro:-.. 

16.3.2 MANEJO DE LOS REGISTROS DE CALIDAD. 

16 .. 3.2. l Para el manejo correcto de los Registros de Calidad. el procedimiento 

mencionado en el párrafo anh:rior comicnc y describe el dclallc para: 

• La f"onna corTCcta de identificarlos. 

• El llenado de los mismos con la inform:lCión que solicila 

• La recopilación de Jos formatos. 

• La fonna de archivo. 

• La forma de preservarlos de daños. deterioro o pérdida. 

• La disposición final de todos los Registros. 

16.3.2.2 Los Registros de Calidad dentro del alcance de esta seccidn pueden 

estar en copia dura o en medio electrónico. 

16.3.2.3 Los Registros de Calid¡¡d deben ser llenados co111plctamcnrc en todos 

Jos campos que soliciten infonn~tción. exclusivamente poi· pc1·somtl 

uutorizado el cual rmnbién es definido en el .. Plan ele Caliclat!" y deben 

"' tW-~í. 
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ser firmados y fechados al momento de terminar de anotar o capturar la 

infonnación. 

16.3.2.4 Los Registros de Calidad ya sea que estén en copia dura o en fonna 

electrónica deben ser legibles. identificables con el producto al cual estún 

reportando y de fácil acceso para consulta por personal autorizado. el 

cual puede ser interno. cliente o su representante. 

16.3.3 Cambios y/o modificaciones. 

16.3.3. l Cualquier ca1nbio y/o nxxlificaciún a los formatos considerado:-. como 

Registros de Calidad. no genera una revisión al "j\fc1111wl ,¡,,_. Calidcuf"". 

solo se debe cun1plir con lo establecido en la sección S de este 1narnml y 

únicamente el Gerente de Calid:.ld hará la revisión y cambio~ de lo~ 

Registros de Calidad. previa :;olicitud del responsable del tírca de 

uplicación de dicho registro. 
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17.J.I En dsta sección se establece fa rnc:rodologia p.ura la ejecución de las 

Audirorías lnlemas al Sis1ema de Calidad. para fa verirtcación de su 

cwnpJirnic:nto y efectividad de acuerdo con ettrándarcs. esp:cificuc;iones 

y nonnas aplicables. adcnlás de lo indicado en sus documcnros. 

17.Z RESPONSABILIDADES 

17.2.J El Gerente de Culidad ( y cJ Gerc111c: de Compr.tL"' para .auditorías 

extemus). en fonna coordinada. son responsables del cumplimicnlo de 

las actividades de auditoria siguiendo lo ~srablccido en esla sección. 

17.3 DESARROLLO 

17.J.I El Gen:n1e de Calidad e.labora el ""Pro,i:ra11u1 de A1ulitorüu· hllc!rna ... ·•·• 

el cual debe ser actualizado cada seis meses. La programación de lo.L~ 

Auditorias se Ucva a cabo tomundo como buse: 

• El cs1ado que maruengan las diferentes M:ccionc:s del Munuul de 
Ca,lidad y documemos relacionados. durante la llJtima Auditorfü 
practicada 

• U imponancia de fo.-. actividades para d cfccrivo funcionmnicnto del 
Sistema de CaJidad. consuJtando et último .. R<·porte d<• Efecti"•ülcttl ele/ 
Sisrem<1 de Calidctcl. 

17.3.2 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIO.-\D 

17.3.2.1 EJ Gerente de Cillidad es responsnblc de coordinar y negociar con lo:-. 

Oirccrores y Gerentes de las difcrcnres áre•1s, todas Jus fociJidadcs 

'" 
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necesarias para llevar a cabo las Audirorías lntc:mas de CaJidad y poder 

cumplir el programa anuaJ de Auditorías. 

17.3.2.2 El Gerente de Calidad designara al auditor líder para cada AudilOrÚI 

programada. por nolificación escrita con 2 Cdos) semuna... de 

anticipación a Ja fecha de n:aliZDCión de la mi~ma. 

17 .3.2.3 Para ganmtizar Ja independencia y objctivid.ad de lo~ audi1orcs dunum: 

Ja ejecución de la Audilorfa. cuando ésta sc:1 1·caJiz¡¡da a la Dfrccción de 

Producción o a su n;prcsentamc. "e procc"1cr¡j a nomhro:1r ¡1udilorc:-. de J;:¡ 

Dirección Comercial y viceversa. 

17 .3.2.4 El pcrsomll asignudo para ejecutar has Audi1orias Internas de Cali<.fad. 

debe Jlcvarlas a cabo cumpliendo ro1uJ mente con Jo establecido en c:I 

"Procc!di111h•11to Ge11er<1/ Lle Auclitol"Ít.I.\. I111.:r11c1s y E.wc•nuu- .. _ 

17.3.::?.5 UL.,. Audilorías Internas de Calid.ad !'iOlo pueden ~cr n:aliz.;1cfas poi· 

personal cn1rcnado. calificado y cenificacfo. ~cgún lo cs1ablccklo en el 

"Proct!dil11ie11to di• Ca/i_{icacü;,, 1k A1uliton.•.\· /111t..•nuJS ··. 

17.3.J RESPONSABILIDADES DE LAS ÁREAS/DEPARTAMENTOS 

AUDITADOS. 

17.3.3. I Los Dircc10rc~ y Gc1·cn1es de: hts diferentes úreas con 

rcsponsubilii.fades en el Siste;:nrn r.Jc Calidad. deben proporcionar tor.Jas la~ 

facilidades que: requieren los audilorcs par:.1 ascgurur el t!xi10 de lo.1 
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audiloria; considerando rmnbic!n en este alcance lo eslablccido en el 

""Procedi1nie1110 General de Audiroricu /11ter1uu y E.'t:ternc1s". 

17.3.4 AUDITORIAS EXTERNAS. 

17.3.4.1 El Gerente de Compras es responsable de negociar con los 

proveedores de insulllOS clave. la realización de Auditorías ¡1 sus 

Sistemas de Calidad. para evaluar la efectividad de los mismos. E:o.tas 

actividades se llevarán a cabo en coordinación con el Gerente dc 

Calidad. cuando se considere necesario. 

1'7 .3.4.2 Cada vez que sea realizada una Auditoría u proveedores. dchcrü 

elaborarse un reporte de Auditoría. donde se indique las no­

confonnidades detectadas aJ sistcrna del proveedor y las uccionc!'oo 

correctiva.~ que se tomarán para solucionarht.-;,. con t le mpos y 

responsabilidades. Una copia de dicho reporte. deberá ser cn1rcgm.l:.1 oal 

Gerente de Calidad. para su resguardo. 

17.3.5 SEGUIMIENTO DE LOS RESULTADOS DE AUDITORIAS 

17 .. 3.S.1 El Gercnlc de Calidad y el Gerente de Compras (cuando aplique), son 

responsables del seguimiento de las acciones correctivas propuesta!'> pura 

resolver las no-conformidades encontradas <.Jurante las auditorías. con 

excepción de las no-confonnidades dctcctud:.ts u ellos mismos ya que en 

tal caso. el responsable del seguimiento de las ucciones correctivus es el 

Auditor Líder. 
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17.3.6 REPORTES DE AUDITORIA 

17.3.6. l Se dcbcr.i elaborar un reporte de Auditoría. por cada Auditoría imcrnu 

o externa que se realice. 

17.3.6.2 Lo~ resultados de la..¡ Auditoría.._ Internas. de Calidad y de la.'> 

Audilorias Externas deben formar parte del .. Repo1·1e ele Efec:ti\.•itlml c/e/ 

Si.'ítema dt! Calidad'". 
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18.J ALCANCE 

18 .. 1.1 En c!sta sección se csrabJccen Jos lineamientos para Ja definición. 

aplicación. verificación y registro del entrenamiento y calificación del 

personal. que dcsanolJe actividades que puedan afectar la calidad del 

producro y que esrán indicados en el o.írca de responsables del Plo.111 de 

Calid:id. 

IN.2 RESPONSABILIDADES 

18 .. 2.1 Cada Dirccror y Gercmc de Ja Org;.mización. es responsable de dctcctnr 

Jas necesidades de cntrenamiemo del pcr:o;onal a su cargo. proveer dicho 

cntrcnarnicnto y caJiticarJo p;Jra dc:-.cinpcñar las funciones de :i.tls 

puestos. 

18.2.2 El Dfrecror de Recursos Humano!> y el Jefe de Dcsanulln 

Organiz:acional son responsables. de kt coordinución de las actividmlcs 

de Detección de Necesidades de Entrenamienio. a...¡í como úc fa1 

organización y facilidades purJ la impunición de dicho enu·cnamiento. en 

coordinación con lo~ gcrcn1cs responsahlcs de Jas áreas. 

18.2.3 Et Director de Recursos Humano~ y el jefe de Dcsm-rolln 

Organiz.acionaJ son responsables de la elaboración y ac1ualiz;icidn de Jos 

procedimientos "Detección de /c1s Nc:cc· ... iclc1</t.•.\· de.· Entre11amit•1110 ·• y 

''Aprobación del E11tre11a111ie1110 ·•. 

18-3 DESARROLLO 
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ENTRENAMIENTO 

18.3. l Todo el personal con responsabilidades asignadas mencionado en el 

Plan de Calidad. debe ser entrenado y calificado, de: acuerdo a lo 

establecido en ésta sección. Los gerentes de cada área deben asegur<.lrsc 

de que únicamente personal que esté calificado. realice actividades 

operativas que pudieran afectar la calidad de los Alambroncs. 

IM.3.::? Cada módulo, curso. scn1inario. plática o de111ás entrenamiento teórico. 

dchc:rá ser registrado en los formatos individuales de cada persona en l;1 

compañía. y deberá contener cuando menos la siguiente iníonnación: 

• Nombre del trabajador. 

• Titulo del entrenamiento recibido. 

• Fecha en que :;e impartió. 

• Duración. 

• Instructor que lo impartió. 

• Resultado de la evaluación. 

IM.3.3 El entrenamiento teórico incluye el entrenamiento en Calidad y el 

específico para las funciones de sus puestos. El entrenamiento c~pccificn 

comprcndcr.i los Procedimientos y Prúctic.as indicados en el Plm1 de 

Calidad. en los que se evaluará y caliticar:.í al personal al fimil de co.H.la 

evento de cntrcnan1iento. Lo anterior se llcvaní u cubo. con la aplico.1cif.\n 

de un cuestionario escrito. calificado por el instructor y av:1lado por el 

Gcrcn1c o el Responsable Interno de el :.írcu ;.1 la que pcncnccc el 

uplicantc. Adcmüs el personal. deber;.\ :-.e1· cn1rcnado pnktico.uncntc. 

cvaluudo y calificado en e1 ;.\rea de trabajo por MI jefe inmediato :-.upcrior 
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ENTRENAMIENTO 

para desempeñar la actividad en que fue entrenado. Los registros 

también deberán contener esta información. 

18.3.4 El entrenamiento en Calidad comprende a su vez. la Política Gcncr.il de 

Calidad. así como el Sistema de Calidad. Al final de cada evento de 

entrenamiento. se evaluará el aprovechamiento. con la aplicación de un 

cuestionario escrito calificado por el instructor notificándolo y 

remitiéndolo a Recursos Humanos par&! su ingreso aJ expediente de cada 

Persona. 

18.3.5 El entrenamiento especifico para las actividades de sus puesto!». t.khcrá 

est:ir basado en tos Procedintientos y Prácricas establecidos en el Phm tl!.! 

Calidad. además de lo que cada Gerente considere necesario p;.ll"a el 

desempeño de sus funciones. 

18.3.6 Todo lo anterior deberá estar contenido en fonna gcnen•I. en el 

procedimiento "'Derecció11 de Nece.o;idade:r '": E11tre11<1mie1110·· y en el 

Procedimiento ••Aprobación ele En1re1te1mie1uo". 

18 .. 3.7 Las copias correspondientes de cada Procedimiento o Pr;ktica 

operativa. deber.in estar disponibles en c-.u..la punto de trabajo. pam ser 

consultadas por el personal. como referencia a las actividades en la:-. 

cuales fueron entrenados. 

18 .. 3.8 La calificación del personal de cada puc~to en específico. se llevaartl a1 

cabo a través de una constancia finnada por el Gerente del área. 

tomando también en cuenca la antigüedad y el tiempo en el pue~to. 
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avalando y caJificando Ja experiencia. hMbilidades y con0cimien1os 

adquiridos durante este tiempo. así como su trayectoria por la...-. 

diferentes funciones y puestos desempeñados. Lo anterior aplica a iodo 

el personal de Ja organización. 

18.4 REGISTROS 

18.4. J EJ Director de Recursos Humanos y el Jeíe de Dc ... arrollo 

Organizacional. mantendrán en archivo los expedientes del per:-.011:.11 

caJificudo, así como el control del cntrcnarnicnto. evaluación y 

calificación. También se podrá uncxar al cxpcdic:ntc de: cuda pcrson:.1. 

cualquier documento oficial que ccnifiquc fa 1rnycc1oriu del pcr.-.om1I en 

la empresa. 

18.4.2 Los expedientes scnin man1cnidos durante Ja pcnnancnci:.i del pcr!<>onal 

en fa empresa y hast¡l un año después de que causen OOju. 

18.4.3 Se deberá m.amcner registro de todas aqucJlas pcn.onas de fa cmpn:sa ll 

fuera de ella. que realice fundones de instruc1or. cuando u~i se con!-.idcrc 

convcnien1c. que incluya la n:Jación de sus cUr!-.os in1panido~ y MI 

experiencia prcvi<J. con Jo que ¡¡crcditc su c.ipaddad par..t impar1ir dicho 

entren.amiento. Estos rcgis1ros se actu<Jlizar;.ín con ca<.1:1 nuevn 

cntrcmunicn10 que: sea impanido (sólo si se rcqui~rc). 
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SERVICIO 

19.l ALCANCE 

19.1.1 En ésta scc:ción se establecen los lineamientos que definen Ja.-. 

actividades de servicio a clientes y que incluye Jo relacionado con la 

cnll"Cga. aplicación y desempeño de sus productos. 

19.2 RESPONSABILIDADES 

19.2.1 Los Gerentes de ventas. son responsables. de proporcionur el !<.crvicio 

solicitado por los clientes. con Ja calidad y oponunidud rcqucridu. 

19.2.2 El Gcren1c de Culidad. es responsable de apoyar al Gcrenle de ventas. 

en el servicio solicirado por Jos clientes. cuando éMc involucre 

actividades de desempeño del producto. ya sea en instulacione~ propüts. 

en las del clicn1e o en eJ sitio de aplicación y uso. 

19.2.3 Los ejecutivos de venrn.s son responsables de controlar calla una <le la!-­

soliciludes requeridas por los clicnle.s. asegurando su ¡itcnción opo1·1mrn. 

u1ilizando para esto los recursos necesarios técnicos o adminiMrativos de 

la Dirección Comercial. 

19.3 DESARROLLO 

19.J. l El servicio a clientes. podrá ser requerido por unu o mo.1s lit! lus 

siguientes n1zoncs: 

• Condiciones establecidas en los pedidos o en Jos contrato:-.. 

• Quejas o reclamaciones de producto. 
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• Asesoría récnic.a de uso y aplicación del producro. 

• Análisis y pruebas especiales solicir.ados por el cJienle. 

• Prognuna establecido de visitas a clientes. 

19.3.2 Cuando Ja soJidtud de servicio sea para revisión o evaluación del 

cumplimiento de Jo establecido en Jos pedidos o con1rato.s. Jos 

Ejecutivos de ventas arendcrán esta solicirud y se dcfinir.í. junto con el 

cliente. cJ ripo de servicio requerido. indicundo si es de curácrcr 

udn1inis1r-• .uivo o técnico. 

19.3.3 En Jos dos casos indicados en el p:írr..1fo ¡¡ntcrio1-. se debcro.: 

proporcionar cJ ~rvicio ~oJicii.ado. ha:-.1.:1 Ja complct&.1 sathfocción del 

cliente. 

19.3.4 Cuundo se rcng.a que •ucndcr una solicitud de ~ervicio dcriv:1da de unu 

qucj¡:t o rccJamación se dcbcrtl proceder como se indic;i en l•• !<.c1..·cj611 

··Re\•isitJ11 de Co11trc110·· y la sección de •'Acc:ione.\· Corr4•ctin1.\' y 

Pre1·e111fra.t •• de éste Manuel. 

19.3.5 Cuundo se presente una solicitud de servicio que involucre algún tipo e.Je 

a~soríu 1écnic;i para el uso y aplicación de los producto~. el Ejccul ivo 

de Venras. debcni comunic;ir:-.c con el clien1c par.a c~rnblcccr cJ úc:r.dlc 

de la solicitud y jun10 con el Gcrcnrc e.Je Calid.:1d. coordinar¡¡ lo:-. rcc:ur:-.o:-. 

y dcfinirJ. lu.,. fcchLlS conlpn.>miso. p.>1n1 efecruur dicho ~crvicio. 

19.3.6 La asesoría 1écnic:t puede ser de uno o mu!> de lo!" !'>iguicnies conccp!o:-.: 

• Proceso ele fobric.-ición de Jos producros de la planta. 
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• Aseguramiento de calidad en la planta. 

• Métodos de inspección. pruebas y análisis. 

• Aplicación y uso del producto con el cliente o consumidor final. 

• Apoyo en procesos administrativos o logísticos. 

19.3.7 En el caso de análisis y pruebas especiales solicitadas por el cliente. d 

Gerente de Calidad. utilizará los n'létodos y equipos de planta pm·a 

llevarlos a cabo y cnviarú al cliente a través del Ejecutivo de ventas. un 

reporte de resultados tan pronto como sea posible. 

19.4 REGISTROS 

19.4.1 Para todos los casos mencionados en el párrafo anterior. el Ejccmivo de 

Ventas. deberá llevar el repone corn:sponc.Jiente con toda la inform:.tción 

necesaria par.a el control del servicio. Estos reportes. deber.in i-.cguir los 

lineamientos indicados en la sección l 6 de éste Manual. 

91 

1 

1 



1 

1 

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
EMPRESA FABRICANTE DE ALAMBRÓN 

TÉCNICAS 
ESTADÍSTICAS 

20.l ALCANCE 

1 

Fecha: Ol.08.97 Sección: 20 
Página: 1/2 Revisión: O 

20.1. l En ésta sección se establecen los lineamientos para la definición. 

selección y uso de Técnicas Es.rndisticas básicas para el control de 

producción. inspección y pruebas de productos en proceso o finales; m;í 

como para el análisis y solución de problemas. relacionados con la 

fabricación o Ja calidad de los productos. 

20.2 RESPONSABILIDADES 

20.2.1 El Gerente de calidoid y los Gerentes de Planta. son los responsables de 

definir las Técnicas Estadísticas que se utilizar.in pura cado.1 caso en 

específico y del cmrcnan1icnto del personal en el uso y aplicación de l~L' 

mismas. 

20.:?.2 El Gerente de Calidud. es el responsable de verificar la efectividad de h1:-. 

Técnicns Estadísticas seleccionado.b. por revisión de los reportes de cmfa 

aplicación y Jos resultados obtenidos. por rncdio de hts auditorio.is 

Intcrnus de Calidad. 

20.3 DESARROLLO 

l0.3. l Las Técnicas Estadísticas de uso connín son: 

• Las 7 hcrnunicntus cstadístic¡1s básicm•. 

• El o.tnálisis cstadí~tico simple de promedios y dcsvktcione!.. 

• Diseno de Experimentos Tuguchi (cmmdo aplique). 

• 1-:ls Pruebo.is de Hipótesis (cuando aplique). 
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20.3.2 El Gerente de Calidad y los Gerentes de Planta. definen cuál o cuáles de 

las Técnicas Estadísticas antes referidas. se aplicarán a cada cuso 

especifico o alguna otro. dependiendo de la complejidad del análisis y 

Jos rcsulrndos esperados. 

20.3.3 Una vez seleccionada la Técnica Estadislica ¡ipropiada. se enarena al 

personal en su uso e interpretación. se aplica. se realizan lus pruebas. 

corrida o experimentos necesarios y se obtiene el rcsullado esperado. M: 

in1plc1ncn1a su uso en forma normal o donde sea necesario se 

i1nplcmc11ta un control dd tipo ··co111rol Esttu/ísrico ele Pruc:C!sos·· par.;1 

mantener bajo control las variublcs afectadas. 

20.3.4 Cuando sea necesario. se dcbcrj adecuar. revisar o :-oustituir l:L .. prúc1icus 

o procedimientos actuales. con Ja finalidad de eliminar o prevenir Ja 

rceurrencia de las desviaciones o fulla"': para las cunlcs. fueron us;.1<.h1s la:-. 

Técnicas Esw.dí~ticas. 

20.3.5 En el caso de que no se obtengan éstos rcsullados. se sclcccionu alguna 

otrn y se repite el ciclo. 

20.ol ltEGISTROS 

20.4.1 Se deberá guard¡1r Registro de l;1 aplicación de las Técnicas EstmJi:-.1ico1:-. 

cmplcad;L.,., siendo el Gerente de Calidad el encargado de su rcsgu¡1n.lo 

por un año. 

20.4.2 Todos los formatos. lisl~L-. de verificación. gnífica'i, cte. dcbcrjn scguit· 

los lincasnicnlos indic¡uJos en la sccci«5n 5. 
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CONCLUSIONES V RECOMENDACIONES 

El manual de calidad es uno de los primeros pasos para establecer un sistema de 

calidad en una Organización. el camino hacia la calidad es largo. se requiere de n1ucho 

esfuerzo y uabajo. no ex is.te una ruta establecida. 

Implantar un sistema de calidad en una Organización implica en primer Jugar que h1 

alta dirección este convencida que es el camino que debemos tomar. que estén 

comprometidos a apoyar en todo lo que sea nccesar-io para implanrarlo y mantenerlo 

trnbajando. 

Los ültos directivos deberían dar Jos pa!ooos pertinentes para ampliar Ju forumcitln 

paru la calidad a todo el equipo de dirección: 1odus fu!'> funciones y todos Jos niveles. 

La formación para Ju calidad debería ser impuesta por la aha dirección. 

Lo!>. Gerentes deben aprender que el poner a h1 calicfa.d en el nivel 111áxin10 de 

prioridad no es un c.;.unbio sencillo. que no se trata sóto de prochunar que la calidad 1icm: 

111.;.íxim.;.1 prioridad. Por el conirnrio. resulta que :-.e trat<.1 de un camhio profundo y c .... de .-.un101 

irnportancia que los gerentes entiendan por qué. 

Exi:-.lcn fuc1tes burreras que :-.e <lchertln ir salvando. el remedio prim:.u-io es •~• 

educación a lodos los niveles de la Org<.mización ..... e debe crear unu verdo.sdcru consciencia 

de <:Ó1110 el tro.sbujo de cada uno afecta a los clientes. 

Hay un gran número de tilo!<tofíns p;_ua loa calidad. cn1rc lo:. protagoni .... 10.1.-. 111;.í .... 

in1portantcs podríumos n1cncionar a: 

\.V. E<lward .... Dc1ning. el cual fue consir.Jcn1do el primer cx~no en cs1;.u.Ji.-.1i\:;_1 

mundio.sl y control e.Je calidad. había ayudado a la indus1ria Amcric.;.anu durante la Scgund.;,t 

Guerra !\·1um.Jial. aunque sus lecciones fueron rápidumcnte olvidadas. A principios de J 950. 

fue invitmlo a Jupán para ;.1con .... cjar sobre c;.tlidad :a lo!-- cmpre~urios Jidc1·c!--. Llego a 



convertirse en el principal artífice de Ja trnnstonnación que generó eJ increíble éxito de Ju 

industria japonesa en nuestro siglo. 

Dr. J. M. Juran. el cual sobre la ba..c;;e de la experiencia de miles de directores 

ejecutivos de empresas de todo el mundo. ha sacado un plan de acción claro que se puede 

aplicar a cualquier industria. bien sea de servicios o de fabricación. La lamosa .. Trilogía de 

Juran"\ muestra cómo aplicar Jos conceptos empresariales conocidos de planificación. 

control y mejora. al liderazgo en calidad. 

Kaoru Ishiknw~ quien desde hace años ha sido considemdo como una de las 

máxima.e;; auloridades mundiales en cuanco a conlrol de calidad. eslableció mé1odos 

prácticos que han ayudado a anilcs de compañías; entre ellas IBM y Ford: en el lo.gro de: 

productos de calidad superior a coslos muy in feriares. 

No existe una filosofía de calidad que.: ~e ajus1c 1 OO'h- a nucslrn Or,go.mizacidn. 

debemos de tratar de formar un traje a )41 mcdido:1. es decir. 1onu1r de c;.tda una Jos aspcc.:10:-. 

que 1nás se ajus1cn a nuestros objetivos y metas. 

Las normas ISO 9<X>O nos dan un buen avance de lo!oo a~~clos que nuc!'>lru ~b1c111;:1 

de calidad debe cumplir (los 20 pun1os que contcmpl;:i el presente manuo:tl de c;:1liUm.1>. pero 

no es ni serú él cumplirlos J¡l meta de calid;:id que cs1o:unos bu!.cando. e~ solo un puso 

;:1delantc en nucstr..i búsqueda por lograr ser una Organización de •ºClase Mundial H. 
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