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INTRODUCCIÓN 

La apcnura comercial que ha 1enido l\fo-..;ico a panir de 1986 y la fürmnción de bloques 
comerciales como: Ja cuenca del Pacifico. la Unión Europea antes Comunidad Económica 
Europea. el Mercosur que nace en J99S (inregrado por Argentina, Paraguay, Brasil y 
Uruguay que se convinió err Ja cuana zona comercial mundial) ~te .... ico tuvo que fhnnar 
alianzas comerciales con el exterior. primeramenre con su ingreso al GATT. y 
posteriormente en J 995 ,\.1C ..... ico entra al Tratado de Libre Comercio de America del None 
con Cam1da y Estados Unidos, con el objeto de focilirar las exportaciones a los paises que 
pencnezcan a estos acuerdos conierciulcs 

Los principales objdivos de estas organizaciones son romper con barreras arancelarias para 
que Jos productos de los paises exponadores puedan competir en calidad con los productos 
deJ pais imponador. Sin embargo. con Ja apenura comercia/ exrerna mexicana se da un 
cambio importante en la cslructura de exportaciones, las del perróh:o que represcnraba el 
7-1 % del vaJor exponado en 1982, purticipan solo con el J2~ó en 1990. cediendo su lugar a 
las exportaciones manufactureras que en esos mismos años elevan su contribución del 16~0 
al SS~ó Por otra pane México al abrir su econonua en 1987. y esta al no ser suficienre para 
modernisarse con la firma del TLC trata ahora de acelerar Ja modernización de la estructura 
productiva y su competitividad en el mercado mundial de ciertos productos manufacturados. 

Todos estos acontecimientos de Ja vida económica del país han dado como resultado una 
dura competencia con Jos productos de todo el mundo. y si las empresas nacionales quieren 
competir tanto en mercados internacionales y/o defender el propio 1nercado nacional. tienen 
que ofrecer servicios y productos con calidad y un allo valor agregado, si es que quieren 
sobrevivir y mantener sus negocios. Es decir ya no nada mas se esta hablando de penerrar en 
otros mercados, sino de mantenerse en el mercado nacional, adt!más de que para poder 
entrar a otros mercados es necesario contar con un ceniflcado de aseguramiento de calidad 
por que así lo esrán exigiendo muchos paises en el mundo. 

En J 987 a nivel internacional se dan a conocer una serie de documentos generados por la 
JOS (intemational organitation for estandarization) la norma serie JSO 9000, que fue 
adoptada por Ja Comunidad Europea. su propósito fue proveer de un lenguaje sobre Jos 
sistemas de aseguramiento de calidad. 

En 199:! Jos dirigentes de Ja Comunidad Europea declararon que sus paises miembros solo 
podrian intercambiar bienes y servicios que estuvieran amparados por sistemas de calidad 
basados .en esta normarividad. 

Debido a Jo anterior muchas empresas a nivel inremacional han acrecentado sus esfuerzos 
por llevar a Ja practica Ja implantación de estos sistemas de calidad debido a Jos beneficios 
que estos aponan. Estos sistemas orientan las actividades de Jos procesos productivos de las 
empresas hacia un control. 



Este tipo de control s'e logra primero a uaves de que las actividades de estos procesos se 
describan en documentos t'brmales y segundo que estos documentos se empleen 
correctamente por aquellos que estCn relacionados con su ejecución; de tal f'onna~ que este 
control obligue a las empresas a entrar en un orden que facilite el logro de los objetivos 
establecidos y por otra parte ofrezcan evidencias a los clientes de que efectivamente se esta 
cumpliendo con los requisitos de calidad. 

Para adoptar la ISO 9000 el proveedor debe establecer. documentar y mantener un sistema 
de calidad como medio qu~ asegure que el producto es confom1e con los requisitos 
especificados El proveedor debe preparar un MANUAL DE CALIDAD congruente con los 
requisitos de la nonna 1509000. EL MANUAL DE CALIDAD debe incluir o hacer 
referencia a los procedimientos del sistema de calidad y describir la estructura de la 
documentación usada en el sistema de calidad 

08.IETIVO 

El objetivo del presente esta enfocado a la elaboración de un Manual de Calidad. aplicable a 
PRODEMEX mismo que es el pilar de 1a documentación necesaria para adoptar un Sistema 
de Calidad basado en la nonnat1va ISO 9000, mediante la elaboración de los documentos 
necesarios. tendiente a Ja obtención de un Certificado que atestigüe que la empresa a 
cumplido con los requerimientos de la norma aplicable, es decir~ ISO 9002. 
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CAPITULO 1 

NOltMA SERIE ISO 9000 DE AD.MINISTRACION 
DE LA CALIDAD 



ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD 

Al tratar de describir el concepto de administración de la calidad se podría caer en 
discusiones sobre su origen .. aJgunos autores consideraron que los cambios en este concepto 
se dieron aproximadamente cada 20 aftos; sin embargo, esto podria ser un atrevimiento. ya 
que a la f'echa seria dificil establecer cuando surgieron estos cambios, pero hay cienos 
indicios que penniten tomar este dato como una referencia 

Se puede considerar que la calidad ae conocia desde la antiglledad cuando ohservamos hoy 
en día la pan can1idad de obr-as maestras y monumentos que f"eflejan el sentido estético y 
armonioso que plasmaban los artistas en estas. talves no se tenia un concepto claro y 
definido, pero Socrates en su 1iempo considero que calidad que proviene del latín ·Qualilas·· 
sianiticaba La cualidad que debía tener una persona u objeto · . Este concepto de armonía y 
estética contCrida de manera individual. continuo posiblemente hasta finales del siglo XIX. 

En la decada de los aftos veinte durante la primera suerra mundial. la producción de 
armamento fue bastante lenta debido a que loa anesanos •srupadoa en naves industriala.. 
et"ectu.t>an su trab.;o a la antigua, provocando con estos serios retrasos; fue entonces 
cuando se hizo necesario desarrollar rnetodos avanzados de manuf.ctura para incrementar la 
producció~ cumplir con el suministro y unificar criterios entre Jos artesanos para que el 
producto funcionara. 

Para controlar esta gran actividad fue necesario contar con supervisores de producción cuya 
responsabilidad era que el personal a su cargo permitiera la funcionalidad del producto 
manufacturado. En esta etapa. se considera que el concepto calidad estuvo asociado a la 
funcionalidad del producto manutActurado. 

En Ja década de los cuarenta se inicia la segunda guerra mundial y con ella la necesidad de 
elevar la producción para satisfacer la demanda de armamento. se incrementa el personal en 
las f'abricas y los supervisores son insuficientes. en consecuencia se crean departamentos de 
inspección independientes de los de producción. responsables de verificar y probar la 
funcionalidad del annamento. 

La inspección debía realizarse al 1 OOo/o, causando retrasos en la entrega de annamenlo; en 
consecuencia se buscan mCtodos que facililen la inspección. creindose principios y 
conceptos f"onnales de la esladistica y el muestreo. como son las tablas MIL-STD-IOSY 
MIL-STD-414. 

Este tipo de inspección pareció favorecer. debido a la reducción substancial de tiempo. este 
se efectUa a partir de una muestra representaliva del lote. el concepto de calidad fue 
considerar que a traves de esta se estableciera la aceptación o rechazo del total de la 
producción Sin embargo. esto no ofrecía la seguridad de que el 100% del armamento 
cumpliera y funcionara. 
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A finales de la dCcada nacen en diferentes países nuevas corrientes por un lado la estadística 
y por otro las tilosofias de la calidad 

Las primeras fueron adoptadas considerando desde el punto de vista control que al graticar 
el componamiento de un proceso se podia predecir cualquier posible desviación y algunas 
industrias sobre todo las Japonesas y el sector automotriz las adoptaron; sin embargo. 
sectores representativos de otras industrias se mantuvieron al ma.-gen. 

Por otra parte las filosofias establecian fundamentos tales como ·· hacer bien las cosas desde 
la primera vez ··• ·· cumplir con las especificaciona ··• ·· cero defecto• ··• - medir los resultados 
del trabajo ··• los pl'"ecursores de cada una de estas las defienden y promovían en el mundo. 

Apartir de 1950 y hasta finales de los sesenta. se inician a nivel mundial trabajos y 
experiencias formales en el campo de la garantia de calidad relacionada con la industria de la 
energia atómica y espacial. un ejemplo lo fue Estados Unidos cuando el depanamento de 
defensa trata de normalizar el concepto de ¡¡aran.tia de calidad y crea la norma MIL-Q-9858. 
a la par se construyen los primeroa reacto.-ea experimentales y cohetes a reacción. el ANSI 
(American National Standars lnstitute) y el CEA ( Comite de Ener¡¡ia Atómica) se reúnen 
para desarrollar una norma de aarantía de calidad para la industria atómica con el fin de 
regular y controlar la construcción de reactores. &SCHUrar la prevención de accidentes que 
afectaran la seauridad publica y ambiental. dando como resultado la nonna 1 OCFRSO; por su 
parte la NASA crea la nonna NPC-200·2 para proveedores de partes espaciales. 

El concepto de calidad definido como garantia de calidad tenia como premisa ·· la 
eliminación total de la improvización en cada fase o etapa de producción de un sistema. 
parte o componente - . 

En este tiempo surge un concepto mas profundo del que promovían las nuevas filosofias y la 
misma garantía de calidad, el del ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. su enf'oque .. planear 
acciones encaminadas a asegurar que los productos o partes suministradas cumplíe.-an con 
las especificaciones y ademi.s funcionaran cuando estuvieran en 
servicio·· 

En los setenta se forma un comité con el ANSI. el ASf\iE. la CEA y personas relacionadas 
con la construcción de reactores y trabajan sobre el proyecto de desarrollar una norma mas 
estricta que la IOCFR50 para la industria atómica. dando a conC'lcer la norma ANSI N4S.:? 
de aseguramiento de calidad para esta industria siendo las mas conocidas APlQ 1, 
CANJZ2.99. BSIS157. ANSl/ASQCZt.15. Lo peculiar de estas nonnas fue que apesar de 
coincidir en algunas de sus secciones. no podían ser comparables o siquiera equivalentes. 
esto dio durante varios años dolores de cabeza a los proveedores. provocado por los clientes 
que solicitaban el empleo de tal o cual norm, siendo esta etapa crucial para el 
aseguramiento de calidad. 



En Ja década de los ochentas. el Reino Unido desarrolla Ja norma BS57SO del sistema de 
aseguramiento de calidad que empleaba para las relaciones cliente-proveedor cuyo enroque 
f"acilitaba su implantación. 

Posteriormente a mediados de esta dt!cada la IOS ( lnterna1ional Organizalion for 
Standarization) fbnna el comilé ISO TC/ 176 para estudiar la BSI 5750 y desarrollar un 
similar aplicable a sus países miembros. dando como resultado final la nonna serie ISO 
9000 

La denominación ISO no corresponde a las siglas del o.-ganismo creador IOS. se dice que 
para que esta nonna fuera iguaJ y aplicable para todos. se le denomino ISO ya que el 
vocablo en latín (ll:O) significaba igualdad. 

En este siglo XX se desencadena un movimiento de Jib.-e intercambio tOINlndo a Ja calidad 
como una prioridad: por lo que la serie de la nornia ISO 9000. 9001. 9002. 9003 y 9004 
bajo Ja cullura e idiosinc.-asia de Jos paises son traducidas y emplcaidas para tal fin. 

AJ mismo tiempo que estas y para las futuras aeneraciones se han estado desarrollando 
normas de administración ecológica. las cuales aun están en revisión. a su vez. la tendencia 
hacia el 2000 ea que tambien las empresas de aervicio es1én bajo esta norma1iva. 

La tendencia ac1ual es abarcar otros conceptos relacionados con Ja generación de productos. 
uno de estos aspec1os es la adminislración ecológica. Ja norma que regiri en un futuro a 
nivel internacional es Ja norma ISO 14000. 
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LA ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD 

Hoy en dia. el termino gestión se emplea en diferentes rubros tales como proyectos. 
ingeniería. formación. y calidad~ éste se empleo recién efectuadas las traduce-iones de las 
normas lSO~ sin embargo. debido a que es un termino no castellano. se opto por 
modificarlo empleando el de administración. mismo que aparece en los títulos de las 
normas NMX-CC. 

c. Que es la administntción de la calidad ? 

La norma ISO 8402: 1994/NMX-CC- 001: 1995 la detine como· 
·· Conjunto de actividades de la fimció11 general de la administración que determina la 
política de calidad. los objetivos. las responsabilidades y la implantación de estos por 
medios tales ..::orno~ planeación de calidad, el control de calidad. aseguramiento de la 
caJidad y el mejoramiento de la calidad dentro del marco del sistema de calidad ·· 

La alta dirección de la empresa tiene como responsabilidad establecer e implantar la 
política de calidad la cual debe describir las directrices, objetivos y compromisos que se 
tienen hacia Ja satisfacción del cliente. La alta dirección debe identificar los medios a 
través de los cuales ha de implantar cada una de las actividades relacionadas con el 
sistema de calidad 

Para esto, se deben planear cada una de las actividades de prevención, control, 
verificación y administración que se desarrollan en cada una de las áreas de Ja empresa. 
asi como. definir el personal y los recursos necesarios para su ejecución y la medición de 
los resultados en función de su implantación a fin de identificar los aspectos que se han 
mejorado de manera continua. 

Hoy en d1a las necesidades de seguridad y confianza que t:xige el cliente al adquirir un 
bien se ha incrementado tanto que han obligado a los pl'"oveedores a cambiar su forma de 
planear, dirigir y trabajar. 

Este cambio de perspectiva exige tambiCn a la alta dirección su amplia participación e 
im.·olucramiento en su implementación 

Por ejemplo en 1992 la Comunidad Europea estableció que apartir de 1993 el proveedor 
que no contara con en sistema de aseguramiento de calidad ISO 9000 no tendría la 
oportunidad de competir y ofrecer sus productos. 

8 



Los beneficios que provee un sistema ISO 9000 bien orientado e implantado son; 

• Documentar las actividades productivas de manera formal. 
• Realizar las actividades relacionadas con un proceso siempre de la misma manera y 

posterior mente mejorarlas. 
• Establecer mejores relaciones con los clientes. 
• Detectar Meas de oponunidad. 
• Identificar nuevos métodos que ayuden a mejorar la calidad de Jos bienes. 

9 



LAS NORMAS DE ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD ISO 

Hoy en dia. contar con un sistema de calidad basado en Ja normativa ISO 9000 es 
reconocido por el mercado nacional e internacional y se conviene en una ventaja 
compe1itiva para aquellos que Jo han implantado. 

Para entrar en materia y conocer mas de esta información. podemos hacerlo a traves de 
preguntas y respuestas que consideramos mejorara la comprensión de este tema. 

¿Que significa ISO'? 

Son las siglas empleadas para designar las nonnas de sistemas de calidad. vigentes a nivel 
internacional. 

¿ Porque 9000 ? 

Bien. el 9000 es un consecutivo asignado por el organismo que las genero. Cabe 
mencionar que Ja 105 tiene ya muchas décadas trabajando a través de sus comités en la 
elaboración de normas de dit'"erentes n1bros. 

¿ Quien las creo ? 

La norma serie ISO 9000 füe desarrollada por la IOS ( lntemational Organization for 
Standarization u Organización Internacional para Ja Normalización). que tomo como base 
la normativa que habia puesto en practica el Reino Unido en 1979 con la serie BSI 5750. 
Para realizar este trabajo. en el ai'lo de 1983. la JOS designo un comité. el lSOrrCt76. el 
cual estaba enfocado a desarrollar de fonna parecida una nonna como la BSIS7SO y 
aplicarla a nivel internacional. De este trabajo y después de algunos años de revisiones. en 
1987 se da a conocer la norma serie ISO 9000 itegrada por la ISO 9000. 9001. 9002. 
9003. 9004. asi como un vocabulario la ISO 8402. 

¿ Como esta integrada esta serie ISO 9000 ? 

Esta integrada por dos documentos guia que establecen directrices y criterios para 
seleccionar y entender los modelos de sistemas. así como. tres modelos con alcances para 
empresas que diseñan. fabrican o comercializan. en las cuales establecen una serie de 
requisitos que debe cumplir un proveedor 

En 1990. bas&ndose en la normativa ISO 9000. Mexico edito las nonnas NOM-CC: sin 
embargo, en 1992 la DGN. la SECOFI y los representantes industriales después de un 
ami.lisis exhaustivo decidieron que estas nonnas debian ser voluntarias. por Jo que la 
nomenclatura NOM fue cambiada por N!\1X. En 1994 la JOS realizó Ja correspondiente 
actualización y México en 1995 tomo los textos literalmente, dando como resultado que 
las NJ\.fX fueran catalogadas como normas idénticas. 

10 



NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD-ADMINISTRACION DE LA CALIDAD ISO/NMX 

NOMENCLA llJRA NOMBRE GENERICO NOMENCLATURA NOMBRE GENERICO 
1509001/1: 19'!4 QUALITY MANAGEMENT QUALITY NMX.CC.00211: l!l'!l NORMAS PARA ADMINISTRACION DE LA 

ASSURANCE CALIDAD. 
STANDARS • PART. I GUIDELINES FOR 
SELECTION ANO USE. 

1509001: 1994 QUALIT.Y SISTEMS. MOOEL FOR QUALIT.Y NMX.CC.003: 199l SISTEMAS DE CALIDAD ·MODELO PARA EL 
ASURRANCE IN DESIGN. DEVELOPMENT. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN DISEÑO. 
PRODUCTION. INSTALATIONAND SERVICING. DESARROLLO. PRODUCCION. INST ALACION Y 

SERVICIO. 
1509002: 1994 QUALIT.Y SYSTEMS. MODEL FOR QUALIT.Y NMX.CC--OIU: 199l SISTEMAS DE C ALIDAO.MODELO PARA EL 

ASSURANCE IN PRODUCTION. INSTALLATION ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN 
ANO SERVICING. PRODUCCION. INSTALACION Y SERVICIO 

ISO•XMIJ: 1994 QUALIT.Y SISTEMS. MODEL FOR QUALIT.Y NMX.CC-005: 199l SISTEMAS DE C ALIDAD·MODELO PARA EL 
ASSURANCE IN FINAL INSPEC'ílON ANO TEST. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN 

INSPECCION Y PRUEBAS FINALES. 
ISO~I0411 l~ll QUALITY SYSTEMS. MODEL FOR QUAl.ITY NMX-Clº•KJ(JI: 1995 ADMINISll!ACIO DE LA CALIDAD Y 

SYSllMS ELEMENTS • PART.I GUIDELINES ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD· 
PARTE. 1 DIRECTRICES. 

1508402.1994 IOUALIT.Y SYSTEMS. VOCABULARY NMX.CC--001: l!l'!l VOCABULARIO DE SISTEMAS DE CALIDAD. 
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LAS NORMAS DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD ISO 9000 

IS0840l 
VOCABULARJO DE SISTEMAS DE 

CALIDAD 

IS09000-I IS09004-I 
GUIA PARA LA SELECCION Y USO A™NISTRAOON DE LA CAUDAD Y 
DE NORMAS DE ASEGURA~UENI'O ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE 
Y All!illNISTRACIONDELACAUDAD CALIDAD, OO!ECTI!ICES G~ 

1 

IS09001 IS0900l 1509003 
MODELO PARA EL DISEÑO, MODELO PARA LA MODEl.O PARA LA 

DESARROLLO, FABRICACION, FABRICACION ISPECCION \' PRUEBAS 
INSTALACION Y SERVICIO INSfALA('ION \'SERVICIO FINAi.ES 

....................................................... 1········································· .. ········· .. ·• 
ISO 10012-1 ISO 10011-1.2,l 

ASEGURAMIOOO Dé CAUDAD GUIAS PARA AUDITORIAS OE 
PARA EQIPOS DE MEDICION CALIDAD 
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EL SISTEMA DE CALIDAD V SU DOCUMENTACIÓN 

Un sistema de cualquier tipo llámese financiero, infonnática. contable. etc.. para su 
ejecución e implantación requiere de contar con manuales. f'ormatos, procedimientos y 
registros que aseguren el cumplimiento de tas actividades o funciones preestablecidas y se 
obtengan los resultados esperados. 

De Ja misma forma~ un sistema de aseguramiento de calidad requiere Jo mismo. con la 
caracteristica de que estos documentos son generados de acuerdo a Jos requerimientos del 
cliente y en base a la nonna ISO de referencia. 

El elemento ISO 4.2 SISTEMA DE CALIDAD establece que es necesario documentar el 
sistema de calidad que asegure el cumplimiento de los requerimientos del cliente y Jos de la 
nonna de referencia. 

Para un sistema de calidad existen varios niveles de documentación que están en función de 
los requisitos del modelo y de las necesidades de la empresa. 

Los documentos que soportan un sistema de calidad son: 

• Manual de calidad. 
• Plan de calidad. 
• Procedimientos del sistema de calidad. 
• Procedimientos específicos. 

Existen otros documentos catalogados como auxiliares que son: 

• Instructivos de trabajo 
• Formatos 
• Dibujos 
• Registros 
• Guias. etc. 

Cada uno de estos documentos deben ser elaborados por los responsables directos y a su vez 
difundidos a su personal via sesiones. platicas. practicas que faciliten su comprensión. 

Estos documentos serán implantados posterionnente en base a programas de trabajo los 
cuales pennitir8.n monitorear su aplicación. 

El estilo para estructurar. elaborar y describir la información de cada documento lo establece 
la empresa • sin embargo es imponante que se cubran Jos lineamientos establecidos por el 
sistema ISO elegido. 
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MANUAL DE CALIDAD 

Este documento esta compuesto por las secciones del modelo ISO seleccionado; cada 
sección del mismo se describe de manera genérica lo que hace la empresa para que las 
actividades inherentes a la producción del bien se realicen de tal forma que aseguren el 
cumplimiento de los requisitos. 

El manual de calidad lo define ISO 8402: 1994 /N?dX-CC-OOl: 1995 COMO: 

• Es un documento que establKe la politica de calidad y describe el sistema de 
calidad de u•a oraanización. 

No existe un modelo especifico para elaborar el manual de calidad. ya que en esto influye el 
estilo y las consideraciones que hace la alta dirección de la empresa. 

Los puntos típicos que integran un manual de calidad son: 

• Aspectos generales de la empresa 
• Descripción de cada sección del modelo ISO 
• Listado general de procedimientos. 

Las recomendaciones propuestas para el desarrollo de este documento son: 

• Revisar el manual de calidad actual y comparar con el modelo de norma ISO 9000 (en 
caso de que ya se tenga). 

• Elaborar el manual confonne a las secciones de la nonna ISO. 
• Describir las responsabilidades de cada departamento o arca en las secciones del manual. 
• Describir las secciones de manera clara. sencilla y de acuerdo a como se estlin realizando 

las actividades actualmente. 
• Elaborar el primel" borrador y verificarlo contra la situación actual. 
• Controlar y asignar las copias del manual a aquellas pel"sonas que deben empleal"lo. 

Contenido de un manual de calidad: 

• Presentación 
• Antecedentes 
• Alcance del sistema 
• Compromiso gerencial 
• Secciones del manual de calidad (ISO 9001 o 9002 o 9003) 
• Anexos 
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CAPITULO 11 

PROPUESTA DE UN MANUAL DE CALIDAD 
PARA PRODEMEX 
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a.o INTRODUCCIÓN 

Industrias PRODEMEX se fundó el 1 de julio de 1946. 

Industrias PRODEMEX inicia operaciones con Ja fabricación de: 
Bases metálicas para limparas de luz neón. 
Cristalería. • 
Material eléctrico. 

Operando en estas condiciones hasta el afio de J 948 en el cual PRODEMEX se 
empieza a desarrollar como una industria del ramo metal-mecánica aJ introducirse en un nuevo 
mercado f"abricando muebles para cocina. tal fue el caso del •·mueble de la jaladera 
inconfundible•· trayendo en el afto 1949 un panorama atractivo para nuevos inversionistas que 
fonnaron pane de Industrias PRODEMEX. En éste mismo año se creó el primer centro 
cocincril de México. 

En el afto de 1953 con el prosreso y ayuda de la investigación tecnológica. fabrica su 
primera ESTUFA A GAS con una producción de SO estufas por di' la cual cumplió 
satisfactoriamente con las condiciones de calidad requeridas. considerándose al producto como 
un gran éxito y un progreso m&s de PRODEMEX. 

Como resultado de la aceptación de los productos en el mercado en el ai'llo de J 959 
incursiona con la f"abricación de cocinas integrales. 

Posterionnente en 1965 se lanza Ja producción de refrigeradores que gracias 
calidad y tecnología obtiene un gran impacto en el mercado. 

Por la gran calidad de los productos PRODEMEX (esturas y refrigeradores). en los 
ai'los 60's la organización empieza a exportar sus productos a Noneamérica. Centroamérica y 
Sudamérica.. conviniéndose industrias PRODEMEX en Ja empresa lideren el ramo. 

En el ai\o de 1985 la empresa General Electric e Industrias PRODEIWEX se fusionan 
para f"onnar la Organización PRODEf\.tEX conf"ormada por 1 O empresas y comercializadoras. a 
las que se han ido incorporando. otras empresas para formar la actual Organización 
PRODEMEX. 

El propósito de la integración de todas estas empresas y comercializadoras era buscar 
la e>ecelencia y competitividad. para lograr productos que satisfagan completamente al cliente. 
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Por razones de demanda del mercado en los años 6o·s y 70"s PRODEMEX se inclina 
mas a cubrir las necesidades nacionales para ocuparse después del mercado y competitividad 
internacional; PRODEMEX para los años 9o·s compite al mismo tiempo con productos 
importados y nacionales. otorgándole al mercado internacional un producto de mejor calidad 
ya que trabaja frecuentemente buscando la mejora continua. el control de su• procesos. 
aplicación de equipos adecuadns para verificación de fugas y flujos. mejora en el producto. 
reducción de SCRAP. proyecto para reducción de scrvice call rate (índice de llamadas de 
servicio). control estadístico, gajes de auto-inspección. acondicionamien10 de laboratorios 
químicos y de metrología: todo esto enfocado a Ja obtención de la calidad en PRODEMEX. 
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2.0 GENERALIDADES. 

2.1 011.IETIVO 

2.1. 1 Establecer de manera documental la política. objetivos. lineamientos. y responsabilidades 
en materia de calidad necesarias para llevar a cabo cualquier verificación. inspección. prueba. 
actividad. operación y registro que permita obtener un funcionamiento eficaz del sistema de 
aseguramiento de calidad de PRODEl\wlEX para lograr una calidad confiable en los productos y 
servicios que ofteccmos a nuestros clientes internos y/o ex.ternos 

2.2 ALCANCE: 

2. 1-1 Aplica para llevar a cabo la fabricación de estufas. parrillas. empotrables. partes y 
componentes tnediam:e !a aplicación y cumplimiento de un Sistema de Aseguramiento de 
Calidad. el cual cumple con la Norma Internacional ISO 9002194 y con la Nonna Nacional 
NOM023. 

2.3 DIRECTRICES: 

2.3. l En este Manual de Calidad se incluyen todas aquellas actividades. operaciones. procesos. 
funciones. responsabilidades y servicios que influyen en la obtención de la calidad la cual es 
ofrecida por esta or¡p.niu.ción de manera sistemática con el propósito principal de buscar la 
satisfacción del cliente. 

2.3.2 Los lineamientos descritos en este Manual de Calidad cumplen con los requisitos 
establecidos en la Nonna Internacional ISO 9002194 y la Nonna Mexicana NOM 023. 

2.3.J Con la finalidad de cumplir de maner1t eficaz lo descrito en este Manual de Calidad se ha 
establecido una estructura documental la cual está definida en la sección de Sistema de Calidad 
de este mismo documento. la cual a su vez es la base que sustenta todas las actividades que 
intervienen en la calidad del producto y/o servicio que ofrecemo!i a nuestros clientes. 

2.3.4 La emisión de este Manual de Calidad anula e invalida cualquier otro descrito 
anteriormente. 

2.3.S Toda aquella copia identificada con el sello de copia controlada del Manual de Calidad de 
::--:.ta empresa que sea destinada a distribución externa o interna están sujetas a ta autorización 
del üerc ... te de Planta o el Representante de la Dirección. 

2.3 .6 La actualiz.ación. cambio. modificación y distribución que sea necesario aplicarle a este 
Manual de Calidad • el cual mantendr8 el control actualizado del mismo, vía lista de 
distñbución original. 

2.3.7 Queda establecido que no son sujetas de control ni susceptibles de actualización todas 
aquellas copias del Manual de Calidad identificadas con el sello de copia no controlada. las 
cuales sólo serán destinadas a distribución externa. 
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2.3 .8 La actualización. mantenimiento. revisión. cambio o modificación de este Manual de 
Calidad puede .er en f"orma total o de manera independiente por cada sección o p•gina que lo 
conforma. mientras sea registrado el nivel de revisión y la f"echa de cambio del indice de este 
documento. 

2.3.9 Las copias controladas de este Manual de Calidad que son entregadas quedan bajo la 
custodia del receptor bajo las siguientes condiciones: 

2.3.9. 1 Queda estrictamente prohibida la reproducción total o parcial de este documento por 
cualquier medio mecanico. elC:ctrico o electrónico sin la previa autorización del Gerente de 
Planta y/o el Representante de la Dirección de PRODE~X-

2.3.9.2 Para garantizar el control de documentos y datos que influyen en el funcionamiento del 
Sistema de Aseauramiento de Calidad queda establecido que sólo podran existir distribuidos 
dentro de PRODEMEX documentos identificado• con el sello de Copia Controlada. 

2.3.9.3 Cuando así se requiera. por cauus de generar una actualización y otra situación 
aplicable. ate documento debe ser devuelto o entregado al Gerente de CALIDAD. 

2.3.10 Todas aquellas responsabilidades descritas y/o desitplAdas en cualquiera de los 
documentos que integra el Sistema de A.9e¡paramiento de Calidad de PRODEMEX se puede 
delepr a los puestos inmediatos inf"eriores o a los que sean requeridos. así miMDO queda 
entendido que las responsabilidades esaablecidas en los mismo• documento• nunca podnán ser 
desligadas de quién o quiénes fueron originalmente uipaadas. 

2.3.11 Cuando exista ausencia 1emporal o sustitución de un pues10 aprobado para la 
orpniz.ación de esta empreSL el cual tenga que ver con el funcionamiento del Sistenua de 
Aseguramiento de Calidad adoptado. la responsabilidad de este puesto debe ser asumida por el 
puesto inmediato superior, así mismo la aplicación de sus funciones debe _,.efectuada por el 
puesto inmediato inferior o similar que sea debidamente asignado en tanto no sea definido el 
reemplazo o la ocu.,.ción del puesto. 

2.3.12 Queda establecido que la Politica de Calidad definida por la Gerencia de Planta. puede 
estar documentada en cualquier f"onna y tipo de materia. Esta presentKión de la Política. es 
vé.lida para ser implementada y mantenida en todos los niveles de la ora,anización aparezca o 
no firmada. siempre y cuando no se altere su contenido. 
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:1.0 POLiTICA DE CALIDAD. 

3. l En PRODEMEX f"ab.-icamos pl""oductos de calidad que cumplen con las necesidades de 
nuestros clientes. a través del establecimiento y mantenimiento de un Sistema de Calidad. que 
pennile la mejora continua de nuestros procesos. productos y servicios; así como la 
participación de todos los que f'ormamos parte de esta organización. 

GEREl'."TE DE PLANTA 
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3.1 DESGLOSE DE LA POLÍTICA DE CALIDAD. 

Para lograr la meta de la organización. la Gerencia de Planta. ha definido en este Manual de 
Calidad. el propósito que busca obtener con la definición. entendimiento. comprensión e 
implementación de la Politica de Calidad. 

3. 1. 1 PRODl:MEX · Somos todas las personas que intes,ramos esta empresa. 

3.1.2 Prod•cl": Acth.idades. servicios o bienes generados en cada etapa del proceso para 
obtener finalmente estufas. parrillas, empotrables, partes y componentes. 

J. 1.3 Cal .. ad: Cumplir con los .. equisitos definidos por el cliente. 

3.1.4 F•bric••" prod11c1 .. de calidad: Elaboramos productos que cubren las necesidades 
de uso de nuestros clientes de la mejor fonna posible. 

J. J .S Que c11•plil'• co11 la• •ecnid8des de a.-saroa diellta: Satisfacer las expectativas de 
uso de todos 11quellos a quienes van diriaidos nuestros productos. ya sean internos o externos. 

3. 1 .6 A trav& del eel•lbleci•iellle y ma••-lmielll• M •• Shlnaa M Calillad: Planear. 
ejecutar y evaluar un si11ema de aenerar productos y servicios con la calidad requerida por 
nuestros clientes. 

3.1.7 Q.e permile- I• mejora c011llt111• de •Mnlros proc~. prod11«1os y wrwic'-: Dar 
lugar a la búsqueda y a la implementación de mejores opciones para fabricar un producto. 
desarrollar un proceso o brindar un servicio llevindolo a cabo de manera perseverante a través 
del tiempo. 

3.1.8 P•rticipación de lodos: Cooperar en equipo cada quien con el trabajo que le 
corTCsponde. para cumplir con las necesidades de nuestros clientes 

3. 1. 9 ForMar parte de I• o ... ••ización: Colaborar con el esfuerzo necesario para lograr los 
objetivos delenninados por PRODEr.tEX. 
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4.1 RESPONSABILIDADES DE LA GERENCIA 

4.1.1 OB.JETIVOS DE CALIDAD. 

4. 1 l. l Para obtener la calidad de los productos y servicios que ofrecemos a nuestros clientes 
internos y/o e>etemos Ja Gerencia de Planta de PROOEJ\.1EX establece Jos siguientes objetivos 
de calidad. los cuales deben ser asumidos como el propósito pr-imordiaJ de cumplir por todos 
aquellos que forman pane de esta empresa 

4. 1 J. 1.1 Mantener nuestro sistema de Aseguramiento de Calidad. 

4. 11. 1.2 Buscar la mejora continua de los productos que ofrecemos. 

4.1.1.JJ Reducir el indice de SCRA.P 

4. 1. 1. 14 Disminuir los reclamos de servicio. 

4. 1 1. 15 Bajar el indice de productos no conformes 

4.1.2 COMPROMISO DE CALIDAD 

4. 1.2. I EL GERENTE DE PLANTA: 

4. 1.2. 1.1 Proveer todos los recursos humanos y materiales necesarios y adecuados para lograr 
Ja implementación y/o mantenimiento de nuestro Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

4.1.:?. J.:? Revisar y supervisar el cumplimiento a Jos lineamientos establecidos en el l\fanuaJ de 
Calidad documentado. con la finalidad de buscar la mejora continua de los productos y 
servicios que ofrecen1os a nuestros clientes. 

4. 1.2. 1.3 Otorgar el apoyo y la autoridad suficiente para que el Representante de la Dirección. 
Jogre a traves de la gestión de la Calidad, la participación de todos los involucrados en el eficaz 
funcionamiento del Sistema de Aseguramiento de Calidad 

4.1.2.2 EL PERSONAL INVOLUCRADO en la obtención de la Calidad y Servicio que ofrece 
PRODE~X a sus clientes inremos y externos se compromete a: 

4.1.2.2. l Cumplir de manera fiel con todas las acti"·idades. operaciones. funciones y 
responsabilidades establecidas en los documentos que integran el Sistema de Aseguramiento de 
Calidad de esta empresa. 



4.1.3 RECURSOS 

4. 1.3. 1 La Gerencia de Planta de PRODEMEX ha vigilado que se identifiquen en fonna 
documental en el Manual de Calidad y sus documentos soportes (organigramas. descripciones 
de puesto. etc) todos aquellos elementos necesarios para asegurarse de los recursos tanto 
materiaJes como humanos que sean los adecuados y suficientes para controlar. dirigir. 
supervisar. administrar. verificar. inspeccionar. realizar pnJebas. auditar y dar mantenimiento. 
bas&.ndose en su asignación de .-esponsabilidades.utilizando los equipos. procesos, maquinaria, 
aspectos económicos y materiales necesarios para alcanzar la caJidad y servicio de Jos 
productos fabricados por ésta empresa. 

4.1.4 REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN: 

El Gerente de Planta nombra de manera oficial al Gerente de Calidad como su Representante: 
de la Dirección. el cual tiene la responsabilidad. autoridad e independencia total para: 

4.1.4. 1 GestiotUU", controlar, supervisar y dar seguimiento a todas las actividades. operaciones 
o funciones necesarias para lograr la correcta implementación y mantenimiento del Sistema de 
Aseguramiento de Calidad de PRODE?\.fEX. 

4.1.4.2 Analizar. verificar, inspeccionar. aceptar. rechazar, evaluar y disponer de los productos 
no conformes que surjan dentro del Sistema de Aseguramiento de Calidad adoptado por 
nosotros. 

4.1.4.3 Iniciar, proponer. aceptar, o rechazar cualquier acción correctiva y/o preventiva que 
sea necesaria para con·egir el no conforme que surja dentro del proceso, producto y/o Sistema 
de Calidad. 

4.1.4.4 Fungir como enlace y/o representante en materia de Calidad, ante cualquier organismo. 
institución y empresa, nacional o imernacional que solicite conocer el estado de cumplimiento 
de nuestro Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

4.1.4.S Notificar. reportar e informar a intervalos el grado de avance, implementación.. 
mantenimiento y cumplimiento del Sistema de Aseguramiento de Calidad al Gerente de Planta. 
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4.1.!! REVISIÓN DEL SISTEMA. 

4.1.S. l El Ge.-ente de Planta 1"evisa cada seis meses el grado de cumplimiento del Sistema de 
Aseguramiento de Calidad para asegurarse de que se fabrican productos de calidad. La revisión 
al sistema es apoyado mediante el ami.lisis y evaluación de los siguientes documentos y/o datos: 

4.1.S. 1. 1 Reporte de auditorias al Sistema de Calidad. 

4.1.5. I .:! Reporte de llamadas de servicio. 

4.1.5. 1.3 Repone de indice de SCRAP. 

4. 1.5. l .4 indice de productos no confonnes. 

4. 1.5.1.5 Reporte de mejora continuas del producto. 

4.1.5. t .6 Reporte de Capacitación del personal. 

4.1.5. 1. 7 Algún otro documento que en su momento sea conveniente analizar. 

4.1.5.1.8 Las conclusiones que surjan de la Revisión del Sistema de Calidad por parte del 
Gerence de Planta son registradas y mantenidas en la carpeta titulada Revisión al Sistema. 

4.1.6 RESPONSABILIDAD: 

4.1.6.1 DEL GERENTE DE PLANTA: 

4.1.6. 1. 1 Establecer y definir la política en materia de calidad la cual es la meta a alcanzar de la 
organización para ofrecer un producto de calidad y un buen servicio al cliente final. 

4. 1.6. J .2 Determinar los objetivos en materia de calidad. 

4.1.6.1.3 Difundir. implementar y mantener Ja politica de calidad a todos los niveles de la 
organización de acuerdo al Método de Difusión de la Politica de Calidad J\fET-RH-04-001. 

4. 1.6. 1.4 Delimitar la responsabilidad. autoridad e interrelación del personal que influye en el 
Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

4.1.6.1.5 Nombrar quién es el personal representante de la Dirección. 

4.1.6. l .6 Ef'ectuar revisiones gerenciaJes periódicas al Sistema de Aseguramiento de Calidad 
adoptado por esta empresa de acuerdo al Método para ef'ectuar la revisión periódica del 
Sistema de Aseguramiento de Calidad ~T-PT-10-001. 



4. 1 .6.1. 7 Proveer los recursos materiales y humanos necesarios para el mantenimiento y 
funcionamiento del Sistema de Aseguramiento de Calidad de acuerdo al Método para proveer 
los recursos adecuados a la Planta MET-MN-06-001. 

•.1.6.Z DEL GERENTE DE CALIDAD: 

4.1.6.2. I Definir la estructura documental que se debe aplicar para establecer en fonna escrita 
nuestro Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

4. 1 6. 1 2 Controlar y mantener actualizado el Manual de Calidad. 

4 1.6.2.3 Delimitar cu&les son la bases necesarias para documentar y editar un plan de Calidad 
central o por departamentos. 

4. t .6.2.4 Describir la metodología a seguir para efectuar las inspecciones y pruebas en 
recepción, p..-oceso y producto terminado. de Jos materiales y productos utilizados para Ja 
fabricación del bien o servicio ofrecido por PRODEMEX. 

4. 1.6.2.5 Aprobar el procedimiento para ejercer el control de los equipos de inspección, 
medición y prueba. 

4. 1.6.2.6 Confbrmar la metodología para establecer. controlar. distribuir. mantener. aprobar. 
emitir. retirar e invalidar los documentos y datos que inter\l'engan en la obtención de calidad 
del producto final que ofrecemos a nuestros clientes. 

4.1.6.2. 7 Precisar la metodología para conocer el estado de inspección y prueba de los 
materiales, productos. equipos y maquinaria que interviene en Ja obtención de la calidad. 

4.1 .6.2.8 Establecer por escrito el mecanismo para garantizar Ja identificación de los materiales 
y productos, desde que son recibidos hasta que son enueaados al cliente. 

4.1 .6.2.9 Fijar la mecilnica utilizable para controlar. revisar. disponer. aceptar o rechazar los 
productos no conf"ormes que surjan en el producto. proceso y/o Sislema de Calidad. 

4.1.6.2.1 O Establece el procedimiento que se debe aplicar para la implememación. registro. 
control y seguimiento de las acciones correctivas o preventivas que eliminen la no confonnidad 
encontrada en cualquier inteñace del sistema. 

4.1.6.2.11 Describir de manera sistem8.tica el mecanismo que se debe seguir para llevar a cabo 
audi1orias internas (producto. proceso y Sistema de Calidad) o externas (proveedor). 

4.1.6.2. 12 Confbrmar el mecanismo para aplicar las tecnicas estadisticas que logren controlar 
las variables de Jos materiales. productos, y/o Sistema de Calidad. 
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4.1.6.3 DEL GERENTE DE MATERIALES: 

4 t 6 3 1 Fonnular el procedimiento para llevar a cabo la actividad de revisión. corrección y 
registro del contrato definido por el cliente. 

4.1.6.3.2 Describir la metodología para asegurar que los productos comprados cumplen con 
los requisitos solicitados. 

4 1.6.3.3 Fijar el procedimiento aplicable para controlar los productos suministrados por el 
cliente de mane.-a que se pueda asegurar su verificación. almacenamiento. empaque. 
conservación y entrega de los materiales y/o productos adquiridos, procesados. terminados y 
entregados. 

4.1.6.J.4 Establecer la mec8nica que se debe aplicar par-a manejar. almacenar. empacar, 
conservar, y entregar Jos materiales y/o productos recibidos, manufacturados y entregados al 
cliente. 

4.1.6.4 DEL GERENTE DE ENSAMBLE: 

4.1.6.4.1 Aprobar el pl"ocedimiento para ensamblar los productos manuf"acturados en el área de 
su responsabilidad. 

4.1.6.4.:?. Establecer el mecanismo para ef"ectuar ta rastreabilidad de los productos terminados. 

4.1.6.!I DEL GERENTE DIE FABRICACIÓN: 

4. 1.6.5.1 Aprobar el procedimiento de su irea de responsabilidad. para planear. controlar y 
llevar a cabo la f"abricación de Jos productos que ofrece PRODEMEX a sus clientes. 

4.1.6.6 DEL GERENTE DE TECNOLOGiA DE INFORMACIÓN: 

4. 1.6.6. 1 Aprobar el procedimiento a aplicar para identificar las necesidades de capacitación. 
capacitar y calificar al personal que inftuye en la calidad. 

4.1.6.8 DEL GERENTE DE MANUFACTURA: 

4. 1.6.8.1 Aprobar los mCtodos e instructivos necesarios para ejecutar el proceso de f"abricación 
de los productos que manufactun1 PRODEldEX. 

4.1.6.9 DEL GERENTE DE ADMINISTRACIÓN' 

4.1.6.9 l Estructurar el mecanismo para la venta de scrap. 
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•.1.11.10 DEL GERENTE DE ESMALTE: 

4. 1.6. 11. 1 Ejecutar de manera sistematica el proceso de auditoria conforme se establece en el 
procedimiento de auditonas internas de calidad. 

•.1.6.12 DEL AVDITOR LiDER ISO 9000: 

4.1.6.12.1 Coordinar. administrar y controlar la ejecución de las auditorias de calidad. que se 
efectuc:n para conocer el grado de implementación y cumplimiento de la calidad especificada en 
el producto. proceso y sistema de aseguramiento de calidad PRODEMEX y/o sus 
proveedores. 

•.t.6.13 DEL PERSONAL INVOLVCRADO: 

4.1.6.13.1 Cumplir estrictamente con todos los lineamientos. funciones y responsabilidades 
descritas en el sistema documental establecido en la sección de Sistema de Calidad de este 
Manual. 
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4.17 ORGANIGRAMA GENERAL DE PRODEMEX. 

4.18 ORGANIGRAMA DE CALIDAD. 

GERENTE DE 
PLANTA 

REPRESENTANTE 
DELA 

OIRECCION 

AUDITOR LIDER 
ISO 9000 

AUDITOR INTERNO 
ISO 90CO 



4.19 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES. 

4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 1 1 1 2 2 2 2 2 20 

GERENTE DER 1 1 N 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
PLANTA A A 
GERENTE DEI 1 N R 1 1 1 1 R R R R R 1 R 1 N R 
CALIDAD A A 
GERENTE DEI 1 R N 1 R R 1 1 1 1 1 R 1 1 1 N 1 
MATERIALES A A 
GERENTE DEI 1 N 1 1 R R 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
ENSAMBLE A A 
GERENTE DEI 1 N 1 1 1 R 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
ESMALTE A A 
GERENTE DEI 1 N 1 1 1 R 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
FABRICAC. A A 
GERENTE DEI 1 1 N 1 1 1 R 1 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
MANUFAC A A 
GERENTE DEI 1 N 1 1 1 1 1 1 R N 1 
REC.HUM. A A 
GERENTE DEI 1 N 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
ADMÓN. A A 
GERENTE DEI 1 N 1 1 1 1 1 1 R 1 1 N 1 
TEC.DE INF A A 
REP. DE LAI R 1 N 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
DIRECCIÓN. A A 
AUDITOR 1 1 N 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
LIDER A A 
AUDITOR DEI 1 N 1 1 1 1 1 1 1 N 1 
CALIDAD. A A 

R lbpon••ble 
1 lnvolucr•do 
NA No aplica 
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4.2 SISTEMA DE CALIDAD. 

4.2.1 Alcance. 

Aplica para todos los documentos que confonnan el Sistema de Aseguramiento de Calidad de 
PRODEMEX. 

4.2.2 Line•mienlos. 

Para lograr un adecuado y eficaz cumplimiento del modelo de Aseguramiento de Calidad el 
cual cumpla con los requerimientos que solicita la Norma Internacional ISO 9002/94. hemos 
definido en PRODEMEX nuestra estructura documental de la siguiente forma: 

4.2.2. 1 M•nual de Calidad. 

Primer nivel de la documentación piramidal del Sistema de Aseguramiento de Calidad de 
PRODErvlEX donde se establece la politic' objetivos. responsabilidades y lineamientos de 
todas las interfaces que en materia de calidad intervienen en la obtención de la calidad del 
producto y/o servicio que ofrecemos a nuestros clientes. 

4.2.2.2 Procedi•ieato. 

Documentación del segundo nivel que define de manera clara y secuencial el •·c0mo .. se deben 
llevar a cabo las responsabilidades y lineamientos establecidos en este Manual de Calidad. 

4.2.2.3 ~étodo. 

Es aquCl documento considerado en el tercer nivel del Sistema de Aseguramiento de Calidad. 
donde se redacta de manera detallada. cómo se deben efectuar las operaciones especificas 
establecidas en un procedimiento general. pudiendo derivarse de cualquiera de los dos niveles 
anteriores. 

4.2.2.4 Pt•n de C•lidad. 

~strategia documental del cuarto nivel donde se define cómo alcanzar los requerimientos de 
calidart especificados. en Cste documento PCA-PT -10-009. se definen los puntos de revisión, 
&na.lisis. verificació~ inspección. auditoria y prueba aplicado a lo largo de la planeación. 
administración. control. proceso o actividad suficiente para obtener la calidad del producto y/o 
servicio ofrecido por nuestra empresa a sus clientes internos y/o externos. En el cuarto nivel se 
encuentran documentos que pueden ser derivados de los dos niveles anteriores 
(procedimientos y métodos). siendo estos también: 
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4.2.2.S Manual de V•uario. 

Especifica claramente la manera de conocer la funcionalidad y operatividad del software. asi 
mismo refleja cómo se debe cuidar el equipo en cuestión 

4.2.2.6 laetruc1iwo. 
Establece la forma cronológica de los pasos necesarios para ejecutar una actividad u operación. 

4.2.2. 7 Eepec::ificacionn 
Es aquél documento donde quedan establecidos cuales son los par8melros y/o requisitos 
milximos o minimos de aceptación que deben cumplir los materiales o productos para 
satisfacer los requerimientos de calidad 

4.2.2.8 FonaattM. 

Esquema disei\ado e impreso donde se manifiestan los datos. actividades o requerimientos de 
calidad donde deben ser recopilados estos datos y escritos con tinta indeleble. 

4.:Í.2.9 Reai•tro• de calidad. 
Registro que provee evidencia objetiva de ta extensión del cumplinüento a los requisitos para la 
calidad o la efectividad de la operación de los elementos del Sistema de Calidad. 

4.2.2. 1 o Plaa09. dibujoe y diaara•••· 
Definición documental del Sistema que mediante la representación gráfica o dimensional 
muestra las caracteristicas y/o especificaciones detalladas que deben contemplar el material o 
producto para cumplir con los requerimientos de calidad. 

4.2.2.11 Hoja de Proceso. 
Es un documento del Sistema de Aseguramiento de Calidad de PRODEMEX. donde se 
establecen las operaciones y par8metros necesarios. suficientes para llevar a cabo una 
operación de manufactura de los productos y/o servicios que ofrecemos a nuestros clientes. 

4.2.2.12Norma. 
Es un conjunto de requerimientos establecidos en f'orma documental. los cuales deben ser 
aplicados y cumplidos para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes 
internos y/o externos. 

4.2.2.13 Fonnul•cioan. 
Documento oficial que contiene los datos. especificaciones y/o materiales necesarios para la 
elaboración de recubrimientos y/o acabados del producto manufacturado en esta organización. 

32 



4.2.2. 14 Glo•ario de término•. 

Documento que contiene descrito Jas palabras claves utilizadas como lenguaje común. en las 
diferentes Breas, departamentos o con los mismos integrantes que participan en el 
funcionamientos del Sistema de Aseguramiento de Calidad de PRODEMEX. 

4.2.2. 1 S Los cambios que se suscitan en el disefto del producto se comunican de acuerdo a los 
establecido en la sección de revisión de contrato de este Manual de Calidad. Para evitar la 
ocurrencia de no conformidades en cualquier etapa de implementación del proyecto se toman 
en cuenta los siguientes puntos: 
• a) La elaboración de planes de calidad. como es el PCT A-PT-1 0-009 y las Hojas de 

Proceso. 
• b) Se identifican y adquieren los recursos y habilidades requeridas. asegurando la 

compatibilidad del proyecto con los procesos de producción. las inspecciones y pruebas y la 
documentación. de acuerdo al Método para la Integración del Diseño al Producto f\llET
MN-01-002. 

• c) La actualización de las técnicas de control de calidad e inspección y prueba, según las 
necesidades del proceso y del producto. 

• d} La identificación de las verificaciones adecuadas en las etapas del proceso de acuerdo a la 
sección 4.10 de este Manual de Calidad. 

• e} La determinación clara de los criterios de aceptación y rechazo que definen las 
caracteristicas definidas del producto. incluyendo aquellos factores subjetivos. 

• f) La identificación y preparación de registros de acuerdo a la sección 4. 16 de este 
documento . 

. ---·-~-------.--------....... ·----------. ------------ ------ -



4.3 REVISIÓN DIE CONTRATO. 

4.3.1 Alcance. 

4.3. l. 1 En esta sección del Manual de Calidad se incluye toda aquella revisión de contrato que 
se efectúe entre PRODEMEX y sus clientes finales. 

4.3.2 Lineamiento•. 

4.3 .2. 1 Para demostrar la revisión., coordinación y registro de los contratos de venta y servicio 
ofrecido por PRODE~X Estufas México a sus clientes finales se debe definir el 
procedimiento para Revisión de Contrato PRO MT-OS-043 en el cual se determine claramente 
el cómo: 

4.3.2.1. I Establecer documentalmente las condiciones y/o requerimientos contractuales 
convenientes entre el Cliente y esta empresa. 

4.3.2.1 .2 Revisar cada contrato antes de ser aceptado para segura que se tiene la capacidad de 
cumplir las necesidades y requerimientos de nuestros clientes. 

4.3.2.1.3 Resolver cualquier diferencia que exista. via los canales adecuados de la 
organización. sobre los requerimientos solicitados por el Cliente. 

4.3.2. 1.4 Documentar. registrar y archivar los arreglos realizados sobre las diferencias que se 
obtuvieron en Jos requerimientos originalmente establecidos en el contrato. 

4.3.2.1.5 Informar a todos los involucrados en la revisión de contrato de los cambios o 
modificaciones que se presenten en la ofena o contrato originalmente establecido con el 
cliente. 

4.3.2. 1.6 Conservar los registros de las actividades u operaciones de revisión de contrato de 
acuerdo a lo definido en la sección de Control de Registros de Calidad de este Manual. 

---~--------..... ~ .. ----.... -----... -~ ... __._.._._,----~---------



4.4 CONTROL DE DISEÑO. 

4.4.1 Lineamientos. 

ESTE PUNTO DEL MANUAL DE. CALIDAD NO ES APLICABLE EN EL SISTEMA DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 



4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS. 

•.s.1 Akancr. 
Este punto del Manual de Calidad aplica como regla fundamental para controlar. elaborar. 
identificar. codificar, revisar, aprobar, distribuir, archivar. conservar. manejar cambios. 
modificaciones y recolección de obsoletos de todos los documentos y/o datos que Connan 
parte de Sistema de Aseguramiento de Calidad de PRODEMEX. 

•.s.2 Lineamientos. 
Con el propósito de obtener un cumplimiento adecuado de este punto del Manual de Calidad 
se establece el procedimiento PRO-CA-08-045 para el control de documentos y datos donde 
se ha definido como 

4.5.2. 1 Controlar todos los documentos y datos internos y externos los cuales intervienen en el 
Sistema de Aseguramiento de Calidad de esta empresa. 

4.S.2.2 Elaborar todos los documentos base para describir o documentar las actividades • 
operaciones. funciones y responsabilidades del sistema. 

4.5.2.3 Codificar e identificar cualquier documento o dato que se requiera para asegurar la 
normalización del sistema. 

4.5.2.4 Aprobar aquellos documentos o datos que influyan en el funcionamiento relacionado 
con el Sistema de Asesuramiento de Calidad. 

4.5.:?.5 Realizar cambios y modificaciones en los documentos cuando así se requiera por 
ef"ectos de mejora del Sistema, auditoria.. actualización. revisiones de la Gerencia de Planta o 
algUn otro concepto. 

4.5.2.6 Accesar para revisar y aprobar por los mismos puestos de la organización. o los así 
asignados. todos aquellos cambios o modificaciones que ocurran en la documentación original. 

4.5.2.7 Aumentar cronológicamente el nUmero del nivel de revisión cuando lleaue a ocurrir un 
cambio. modificación o actualización en cualquier documento del Sistema de Aseguramiento 
de Calidad. 

4.5.2.8 Demostrar en qué consistió el cambio o modificación realizada a los documentos y/o 
datos que son base del Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

4.S.2.9 Revisar los documentos y datos. que afectan la Calidad antes de su emisión. 

4.5.2.10 Identificar de manera Unica. previo a su distribución. los documentos controlados. 

4.5.2. 11 Distribuir aquellos documentos controlados a cada 8.rea. 

4.5.2.12 Garantizar que ningU.n documento o dato no requerido en el Sistema sea distribuido. 
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4.5.2 13 Retirar los documentos que por su actualización, cambio. modificación o cancelación 
sean consideTados como obsoletos. 

4.5.2.14 Identificar los documentos y datos obsoletos utilizados en cualquier puesto o área 
paTa asegurar que no vuelvan a seT utilizados dentro del Sistema de AseguTamiento de 
Calidad. 

4.5.:?.15 ?\.,1anejar. almacenar, archivaT y conservaT los documentos y datos obsoletos. 

4.5.2.16 Destruir las copias obsoletas de los documentos y datos del Sistema de 
Aseguramiento de Calidad adoptado por PRODEMEX 

4.5.2. 17 Conservar los originales de documentos controlados y obsoletos de tal fonna que 
solamente se mantenga como evidencia de control la copia original inmediata anterior del 
documento. dato o f"onnato en cuestión 

4 5.2. J 8 Proteger y mantener los documentos y datos controlados que por su naturaleza o 
aplicación puedan ser objeto de un deterioro por su uso frecuente. 

4.S.2.19 Vigilar y comprobar que ningún documento y dato controlado que sea panc del 
Sistema de Asegu.-amiento de Calidad sea techado o enmendado durante la vigencia de su uso 
o aplicacion 

4. 5.2.20 Conservar los registros de Calidad utilizados para controlar los documentos y datos 
del Sistema de Aseguramiento de Calidad confbnne se establece en el sección de Control de 
Registros de Calidad de este Manual de Calidad. 
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4.6 COMPRAS • 

... 6.1 Alc•nte. 
Este punto del Manual de Calidad aplica en donde se tengan que realizar las actividades de 
compras de los materiales y productos que afectan la calidad de los bienes y servicios 
adquiridos a nivel nacional e internacional . 

... 6.2 Line•mienlos. 
Para asegurar que los materiales. productos y ser.·icios cumplen con los requisitos 
especificados. se ha desar.-ollado el procedimiento de Compras Sacic'"aJes PRO-MT-01-046 y 
el de compras de lmponación PRO-MT-04-04 en donde se indica claramente el cómo: 

4.6.2. J Seleccionar a los proveedores de materia prima. productos y sen.·icios con base a su 
capacidad de cumplir ,con los requisitos especificados antes de efectuar el proceso de compras. 
4.6.2.2 Aprobar a los proveedores que cumplan con los requisitos solicitados por 
PRODEMEX. 

4.6.2.3 Controlar. cambiar y modificar la lista de proveedores aprobados. 

4.6.2.4 Aplicar. programar y controlar las auditorias al Sistema de Calidad a nuestros 
proveedores. 

4.6.2.S Mantener actualizados los registros que muestren la confiabilidad de los proveedores 
aprobados. 

4.6.2.6 Documentar los datos de compra necesarios para emitir la orden de compra de los 
materiales. productos y/o servicios 

4.6.2. 7 Revisar y aprobar los documentos de compra dependiendo del tipo de material. 
producto o servicio de que se trate, antes de su liberación. 

4.6.2.8 Verificar. inspeccionar o probar los materiales, equipo. maquinaria y productos 
comprados antes de su liberación. utilización o instalación de PRODEMEX. 

4.6.2.9 Revisar, verificar e inspeccionar el producto comprado en las instalaciones del 
proveedor o en nuestra empresa. por pane del cliente cuando asi se establezca como condición 
contractual. 

4.6.2.10 Evaluar. calificar y clasificar periódicamente el componamiento de nuestros 
proveedores. 

4.6.2. 11 Mantener los Registros de Calidad aplicables en este punto de nuestro Manual de 
Calidad. 

4.6.2.12 No se aplica la verificación de Jos productos comprados en Jos locales del proveedor .. 
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4.7 CONTROL DE PRODl'CTOS SUMl1"1STRADOS POR EL CLIENTE . 

... 7.1 Akance. 
Esta seccion del ~tanual de Calidad aplica para controlar todos Jos productos suministrados 
por d cliente . 

.a.7.2 Lineamiento•. 

Con la finalidad dt! poder garantizar el cumplimiento de lo requerido para este punt1.."I se debe 
documentar el procedimiento para et control de Producto suministrado por el cliente PRO
MT -05- 047 en donde se debe definir el cómo. 

4 7 .2.1 Controlar el producto suministrado por el cliente desde la entrega hasta su utilización. 

4.7.::?..2 Identificar el ;>reducto suministrado por el cliente 

4. 7.2.3 Verificar el producto suministrado por el cliente en las etapas donde Cste se encuentre. 

4.7.2.4 lnspeccion.u y probar cuando así sea necesario el producto pl"oporcionado por el 
cliente. 

4.7.2.S Incorporar al proceso productivo el producto suministrado por el cliente_ 

4.7.2.6 Almacenar:--· conservar adecuadamente el producto proporcionado por el cliente para 
mamenerlo en condiciones óptimas. 

4.7.2.7 Notificar a) .:lientc en caso de que su producto proporcionado se pierda. dañe o esté no 
conforme. 

4 7.2.8 Mantener lvs. registros aplicables en esta sección. 
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4.H IDENTIFICACIÓ1" Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO. 

4.8.1 Alcance. 

4 8. 1. J Sección aplicable para aquellos productos y/o servicios. los cuales por su naturaleza se 
pueden identificar para garantizar el rastreo y reconstrucción histórica de Jos mismos. cuando 
presten una no conformidad 

4.11.2 Lineamicnlos. 

4.8.2. l Para el cumplimiento de la pane de identificación del producto de este puma se debe 
documentar el proccdimienro de Estado de Inspección y Prueba PRO-CA-08-412. en el cual se 
describe el cómo 

4.8.2. 1. J Identificar cuandu asi sea posible por medio de Ja descripción. numero de parte. lote. 
código o registro único la materia prima. piezas. subensambles utilizados en la manufactura de 
nuestros productos finales 

4.8.2. 1 . .2 Reconocer la identificación única del producto terminado. la cual nos pennite un 
control que garantiza el buen uso de los materiales. 

4.8.2.2 Para el cumplimiento de la pane de la trazabilidad del producto de este punto se debe 
documentar el procedimiento de la Trazabilidad del Producto PRO-EN-05-048. en el cual se 
describe el cómo: 

4.8.2.2. t Actualizar los cambios en la metodología utilizada para la trazabilidad de los 
materiales para garantizar la calidad de Jos productos ofrecidos a nuestros cliente$: 

4.8.2.2.2 Verificar el mecanismo de identificación de pane. componentes. subensambles. 
mate1ia prima y productos aseguren la trazabilidad hasta la entrega al cliente -



4.9 CONTROL DEL PROCESO. 

Este punto se aplica par-a todos los procesos necesarios para manufacturar los productos que 
ofrece PRODEMEX . 

... 9.2 Line•mientos. 

Para poder garantizar la calidad en nuestros procesos se deben documentar los procedimientos 
para Control de Proceso en Ensamble PRO-EN-05-049. Fabricación PRO-FA-21-049. Esmalte 
PRO-ES-12-049 y Manufactura PRO-MN-06-049, los cuales deben definir el cómo· 

4.9.~.1 Conocer claramente cuales son los procesos de produccion e instalación, que afectan 
diariamente la calidad del producto en su á.rea de responsabilidad. 

4.9 2.2 Estructurar un programa de producción basandosc en los pedido~ contratados por el 
cliente para cumplir con los tiempos de entrega establecidos en los mismos 

4. 9.2.3 Comprobar que existe la capacidad para poder satisfacer los requerimientos 
contratados por e1 cliente. 

4.9.2.4 Checar que las actividades de producción, se realizan de acuerdo a lo asentado en los 
procedimientos para control de procesos asignados para cada lirea. los cuales deben indicar las 
condiciones. secuencias y criterios a tomar para ensamblar. fabricar o ·esmaltar y/o 
manufacturar el producto. 

4 9.2.5 Saber utilizar y usar Jos equipos para efectuar Ja transformación o fabricación del 
producto en cada 8.rea. buscando mantener siempre un medio ambiente de trabajo adecuado. 

4.9.2.6 Asegurarse que no sea usado ningün equipo nuevo, descalibrado fuera de uso o en 
reparación hasta no haber sido dado de alta debidamente 

4.9.2.7 Controlar las variables o caracteristicas críticas de calidad de Jos productos en cada 
etapa del proceso de fabricación. con la finalidad de mantener el cumplimiento a .los 
parimetros y características del producto acordados previamente. 

4.9.2.8 Conocer cuales son los criterios para ensamblar. fabricar, esmaltar y manuf"acturar el 
producto. Jos cuáles deben ser estipulados en Ja forma mas clara y pr&ctíca para garantizamos 
que el control del proceso de los productos son consistentes. 

4.9.2.9 Mantener las instrucciones de operación, las cuales deben estar ubicadas en las &reas 
donde se utilizan. en ellas se debe describir claramente las principales actividades a desarrollar, 
los resultados esperados. de trabajo, las herramientas ~ materiales necesarios asi como la fom1a 
de verificar la tares descrita. 
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4.9.2.10 Ejecutar el mantenimtento a los equipos asociados al proceso de ensamble. 
fabricación. esmalte y manufactura. esto debe ser mediante un programa previamente 
establecido para garantizar la capacidad continua de los procesos de fabricación 

4. 9.2 1 1 Calibrar los equipos de inspección. nu.•dición y prueba utilizados para el control de 
procesos con base a un progranta de calibración preestablecido 

4.9.2. 12 Autorizar los equipos '.' o procesos que deben ser empicados para el ensamble. 
fabricación. esmalte y manufactura de los productos. con el fin de mantener la calidad. 

4.9.2.13 Constatar que los productos ensamblados. fabricados, esmaltados y manufacturados 
cumplen con lo establecido en el Plan de Calidad. 

4.9.2.14 Capacitar y caHficar al personal involucrado en actividades de supervisión, 
calibración. mantenimiento, inspeccion en proceso y operaciones especificas cnnfonne a lo 
asentado en la sección de Capacitación de este Manual de Calidad. 

4.9.2.1 S Mantener los registros de calidad utilizados en este punto de acuerdo a lo definido en 
la sección de Control de Registro de Calidad de este Manual de Calidad. 



... 10 INSPECCIÓN Y PRUEBA. 

•. I 0.1 Alcaace. 

Esta sección aplica en donde se realice Ja inspc!cción y pruebas de cualquier pane componente 
y/o producto terminado en el, i.t.rea de recepción. proceso y etapa final de PRODEMEX . 

... J0.2 Linramienlo•. 

Para poder garantizar Ja calidad de nuestros produc1os se debe documental" el procedimiento 
para inspección y pruebas PRO-CA-03-4 JO, PRO-CA-08-4 1 O, PRO-CA-06-4 1 O el cual 
especifique el cómo: 

4.10.3 fnsp~ción y Prueb• en Rec-ibo. 

4. J 0.3. 1 Efectuar la inspección y prueba en las materias primas y/o productos recibidos. 
aplicando los documentos o planes de calidad de nuestro sistema de aseguramiento de calidad, 
para comprobar el cumplimiento de las especificaciones requeridas antes de su uso o 
ensamblaje. 

4.10.3.2 Asegurar que no se utilicen materias primas y/o productos recibidos sin que se hayan 
inspeccionado. probado o verificado. 

4.10.3.3 Saber qué tipo de muestreo o control se debe aplicar a los materiales y/o productos 
recibidos que afectan la calidad. 

4.10.3.4 Aplicar Ja mecAnica para utilizar materias primas y/o productos peñectamente 
identificados y registrados como elementos liberados por razones de urgencia. los cuales serán 
retirados. recuperados o sustituidos en caso de no cumplir con los requisitos especificados. 

4.10.3.5 Comprobar que existe evidencia de la realización de Ja inspección. verificación o 
prueba de los materiales y/o productos recibidos. 

4.10.4 ln•p.cció• y prueba en procdO. 

4. 10.4. I Inspeccionar. verificar y/o probar el. producto en proceso. aplicando Jo descrito en los 
procedimientos y/o plan de calidad autorizados en el sistema de aseguramiento de calidad 
adoptado por esta empresa. 

4.10.4.2 Detener el producto manufacturado hasta que se hayan completado las inspecciones y 
pruebas necesarias para su aceptación. 

4.10.4.3 Controlar y monitorear Jos productos manufacturados que contienen elementos 
liberados por razones de urgencia 



4.JO.S ln•pección y Prueba Final. 

4.10 5.1 Realizar la inspección y/o prueba del producto final de acuerdo a lo definido en el 
Plan de Calidad o Procedimientos aprobados. 

4.10.5.2 Verificar que antes de realiza.- la inspección final del producto. exista Ja 
documentación completa generada con su debida aprobación desde el origen hastu antes de 
efectuar la inspección final 

4.10.5.3 Comprobar que se llevó a cabo la inspección final bajo la debida documentación y 
autorización correspondiente. 

4. I O.S.4 Comprobar que ningUn producto terminado es liberado antes de haber concluido con 
todas las actividades de inspección. verificación o pruebas descritas en los Procedimientos de 
Inspección Final. 

4.10.5.5 Tomar acción correctiva y/o preventiva cuando el resultado de la inspección. 
verificación o prueba indica que el material o producto es no conforme. 

4. 10.6 llqb:tros de l••pecció• y Prueba. 

4. 10.6. l Controlar y mantener Jos registros de Calidad que evidencian la actividad de 
inspección. verificación y/o prueba. de aquellos materiales o productos utilizados. 
manufacturados o terminados en esta empresa. 



4.11 CONTROL DIE IEQUll'O DIE INSPECCIÓN, MEDICIÓN V PRUE8A. 

4.11.1 Alca11ce. 

Este punro del Manoal de Calidad aplica para seleccionar. clasificar. identificar. controlar. 
caJibrar. registrar y dar mantenimien10 a los equipos de inspección y prueba utilizados en 
PRODEMEX . 

.e.11.z Lian--.e ... 

Para cumplir con esta sección del Manual de Calidad se debe establecer el Procedimiento para 
Control de Equipo de Inspección. Medición y Prueba PRO-CA-08-41 1 en donde se define el 
cómo. 

4. 1 J .2. 1 Seleccionar el equipo de inspección y prueba que pueda gaqntizar la medición y 
precisión de las variables que detcnninan la c:aJidad del producto ofrecido. 

4.11.2.2 Controlar mediante una lista maestra los equipos de inspección, medición y prueba 
que se utilizan en eJ laborarorio. proceao y almacen. el contenido mínimo de esta lista debe ser: 

a) Tipo de medición que realiza. 
b) Gredo de exactitud que ofrece el equipo o instrumento. 

4.1 J.2.3 Clasificar los equipos de impec:ción. medición y prueba que se utilizan el laboratorio. 
proceso y atm.cenes considerando su umo y &rea asignada. conFonne a la sipiente 
cluificación: 

a) Equipo de iNpeCCión y prveba. 
b) Equipos de medición de variables de proceso 
c) Equipos pan control de procno. 
d Equipo patrón. 

4.1 J .2.4 Identificar de manera única el equipo de inspección, medición y prueba que determina 
Ja calidad del producto. 

4.1 1.2.5 Conocer en que condiciones se encuentra el equipo de inspección, medición y prueba. 
el cual puede ser: 

aJ Calibrado. 
bJDescalibrado. 
c)Fuera de uso. 
d) En mantenimiento. 
e) Proce!l><l de instalación. 



4.11.2.6 Establecer un programa de calibración del equipo patrón. asi como de los equipos de 
inspección. medición y prueba. tomando como base los sisuientes f"actores: 

a) Frecuencia de calibración recomendada por el fabricante. 
b} Componamiento histórico. 
c) Frecuencia de uso. 

4. J 1.2. 7 Revisar periódica.mente las fechas de calibración programadas para moniton:ar el 
comportamiento del equipo de inspección. medición y pruebas que afecten directamente la 
calidad del producto. 

4.11.2.8 Calibrar los equipos de inspección. medición y prueba de manera interna y/o externa. 
con patrones reconocidos nacional o internacionalmente trazables 

4.11.2.9 Definir por escrito cuando no exista metodología oficial el procedimiento que indique 
la manera para calibrar el equipo de inspección, medición y prueba. 

4. 1 1.2.1 O Conocer cuales 90n las condiciones ambientales que requiere el equipo de 
inspección. medición y prueba para garantizar su protección fisica y documental. 

4.11.2. I 1 Documentar el procedimiento para operar los equipos de inapección. medición y 
prueba. 

4. 11.2. 12 Saber claramente cuales son las condiciones generales de manejo. con...-vación y 
almacenamiento del equipo de inspección, medición y prueba necesarios para no alterar su 
exactitud. 

4.11.2.13 Evaluar y documentar la validez de las inspecciones o mediciones realizadas con 
equipos descalibrados durante el periodo de incenidumbre. 

4.11.2.14 Tomar una acción correcliva cuando se encuentre que d equipo de inapección. 
medición y prueba esta descalibrado. 

4.11.2. 15 Verificar periódicamente las condiciones de instalación de los equipos de inspección, 
medición y prueba para asegurar que las calibraciones realizadas a los mismos no sufrió dafto o 
alteración alguna. 

4.11.2.16 Proporcionar al cliente. cuando el contrato lo establezca. los datos de calibración de 
los instrumentos. equipos. y patrones empleados para la verificación. inspección y prueba de 
calidad de nuestros productos. 

4.11.2.17 Efectuar el mantenimiento de los equipos de inspección. medición y prueba 
localizados en proceso. laboratorio y almacen. 

4. 1I.~.18 Verificar a inten.·al0:. preestablecidos los documentos. ~oftware y hardware de los 
equipos de inspección y prueba para garantizar que miden ade..:uadamente las variables que 
determinan la calidad del producto ofrecido por PRODE~tEX a sus clientes finales. 



4. 1 l .2. 19 Probar el equipo de inspección. medición y prueba. después de instalarlo y antes de 
utilizarlo a manera de asegurar que la incenidumbre de medición es conocida y consistente con 
ta capacidad de medición requerida para verificar la calidad del producto. 

4.11.:?.20 Mantener los reaistros de calidad utilizados en e.te punto de acuerdo a lo 
establecido en la socc:ión de Control de Rqistros de Calidad de este Manual de Calidad. 



•.U ESTADO DIE INSPECCIÓN V PRUEBA. 

"'· 12. t Alca•ce. 

Aplica para con~r el estado de identificación que guardan las materias primas. materiales y/o 
productos desde que son recibidos hasta que son entregados al cliente final. 

Para cumplir con esta sección me debe estructurar el P.-ocedimiento de Estado de Inspección y 
Prueba PRO-CA-08--412 donde M define el como: 

4.12.2. 1 Identificar las materias primas. materiales y/o productos para conocer el estado ~ 
i~ón y/o pnaeba. 

4.12.2.3 Conservar la identificación del estado que guardan las materias primas. materiales y/o 
productos recibidos. proceudos y/o entrq,ados 

4. 12.2.4 Verificar que se ejerce la .ctividad de identificar et estado de inslJe"ión y prueba 
confonne a to esublecido en el Plan de Calidad y/o Procedimientos documena.dos. 

4.12.2.S Asesurane que sólo ac utilizan tas materia.a primas. materiales y/o productos que son 
aceptados. antes de proc.eurloa. inllalarlo• y/o despacharlos. 



4.13 CONTROL DE PRODVCTO NO CONIFORME. 

4.13.1 Alca11ee. 

Este punto del Manual de Calidad aplica para todos los productos en PRODEMEX que no 
cumplen con especificaciones establecidas o que forTnan parte del Sistema de Aseguramiento 
de Calidad. 

Con el propósito de obtener un cumplimiento de este punto del f\.fanual de Calidad se establece 
el procedimiento para el Control de Pr-oducto no Conforme PRO-CA-08-413 donde se 
establece el cómo. 

4.13.2.1 Clasificar los productos no confonnes. 

4. 1 J. ::.2 Identificar todos aquellos productos fuera de los requerimientos especificados. 

4.13.2.3 Documentar y r.:gistrar los productos no conformes con la finalidad de tomar 
acciones con-cctivas y/o preventivas que sean necesarias. 

4. 13 .2.4 Evaluar el producto no confonne para establecer- su disposición mediante el personal 
autorizado. 

4. 13 .2.5 Segregar cuando sea posible todos aquellos productos que no cumplan con Jos 
requerimientos especificados del producto aceptado. 

4.13.2.6 Controlar aquellos productos no conformes para impedir su uso. 

4. 1:J.:?.7 Disponer el destino de lo!' productos no conformes 

4.13.2.8 lnfom1ar por medio de los canales adecuados a todo el personal involucrado. 

4.13.2.9 Reponar al cliente cuando el producto no confom1e por desviación pueda 
aceptado. 

4 13 . .:?.10 Documentar y registrar las caractensticas de la no ..:onfonnidad por desviación 
a.:eptada por el cliente. 

4. 13 2.11 Reinspeccionar los productos no conf"ornles reparados. 

4. 13 . .:: 12 Aprobar la disposición de los productos no conformes por el personal autorizado 



...... ACCIONES CORRECTIVAS V PREVENTIVAS. 

Este capitulo del Manual de Calidad .aplica donde se tenga que controlar. documentar. dar 
seguimiento y registrar la acción correctiva y/o preventiva que pel"mita la resolución de una no 
conf"ormidad. 

4.t4.2U•ea•1et11os. 

Para poder garantizar la calidad de nuestros productos se debe documentar el procedimiento 
de Acciones Correctivas y/o Preventiva PRO-CA-08-4 14 , el cual debe definir el cómo: 

4.14.2.1 Controlar en base u un nUmero consecutivo atribuido a cada no conformidad 
detectada, la acción correctiva y/o preventiva que se determine ya sea para solucionar 
problemas de auditoria interna quejas del cliente. proceso. producto y/o cualquier actividad 
involucrada en el sistema de calidad de PRODEMEX. 

4.14.2.2 Saber que el personal asignado e involucrado. mantiene de su conocimiento la acción 
correctiva y/o preventiva a ejecutar. 

4.14.2.3 Escribir formalmente la causa de la no confonnidad detectada. para analizar. 
investigar y plantear la acción correctiva y/o preventiva que se debe aplicar para impedir la 
recurrencia de la no confonnidad encontrada. 

4.14.2.4 Documentar la descripción de la acción correctiva y/o preventiva que se debe aplicar 
para la resolución de la no conformidad encontrada en el producto. proceso o Sistema de 
Calidad. 

4.14.2.5 Difundir In documemación de la acción correctivn y/o preventiva a tomar por el 
personal directamente involucrado. 

4.14.2.6 Conocer quién es el responsable directo para llevar a cabo la acción correctiva y/o 
preventiva documentada. Escalar Ja responsabilidad de una no conformidad al jefe inmediato 
cuando no se obtenga la respuesta en tiempo y calidad de las no confonnidades levantadas al 
personal de su lirea. 

4.14.2.7 Saber cual es el tiempo en que se llevara a cabo la acción correctiva y/o preventiva. de 
acuerdo a la magnituci del problema a solucionar. 

4.14.2 S Comprobar que se tiene un control sobre el grado de cumplimiento de la acción 
correctiva y/o preventi>• a documentada asa como un seguimiento y verificación de la accion 
correctiva y/o preventi,·a hasta su finalización. con el propósito de informar a la Dirección de 
la empresa para su toma de deci~iones. 



4.14.2.9 Realizar los cambios y modificaciones a los documentos y actividades ocasionados 
por Ja acción correctiva y/o preventiva tomada. 

4. 14.2.1 O Mantener los registros de calidad que se utilizan en la ejecución de este capitulo de 
acuerdo a lo asentado en la sección MAC4 16 de este Manual de Calidad. 



•.15 MANE.10. ALMACENAMIENTO. EMPAQUE. CONSERVACIÓN 'V ENTREGA. 

4. 15. 1 Alcance. 

Este punto de este Manual de Calidad aplica para el manejo. almacenamiento, empaque, 
conservación y cnu-cga de las materias primas. materiales, subensambles y productos que se 
encuentran en el área de rcclbo. proceso y producto terminado 

•.19.2 Li•e••W.los. 

Para el correcto manejo. almacenamiento, empaque, conservación y entrega de los materiales 
y/o productos utilizados o manufacturados en esta empresa de debe documentar formalmente 
en el procedimiento de Manejo. Almacenamiento. Empaque. C onscrvación y Entrega PRO· 
MT-05-41 5 en el cual se especifique el cómo: 

4.15.2.1 ?\.1anejar h:is materiales y/o productos de tal forma que se asegul"e la protección de sus 
empaques originales. 

4. 15.2.::? Verificar que los materiales y productos se mantienen adecuadamente ordenados y 
estibados. 

4. 15.2.3 Transportar los materiales y/o productos que estén en custodia de PRODEMEX con 
los medios adecuados para asegurar que no sufran ningün dai\o o deterioro. 

4. 15.2.4 Almacenar los materiales o productos almacenados adecuadamente que estén 
pendientes de usar o entregar. 

4. 15.2.6 Aplicar h.">S mecanismos apropiados para autorizar el recibo o embarque de los 
materiales y/o productos 

4.15.2.7 Efectuar revisiones periódicas a los almacenes de los materiales o productos 
adquiridos. utilizados o procesados para localizar posibles deterioros o daños. 

4.15.2.8 Asegurar que el empaque utilizado en los productos conserva las caracteristicas 
originales del mismo para que no se altere la Calidad ofrecida. durante su embarque y traslado. 

4.15.2.9 Conseri.ar el empaque en condiciones óptimas. 

4.15.2.10 Vigilar que las áreas de almacenamiento donde se localizan los materiales o 
productos estCn en buen estado para garantizar su conservación 

4.15.2.11 Aplicar la metodología para lograr la conservación y segregación del producto 
cuando este bajo su responsabilidad 

4.15.2.12 Comprobar que se entregan los productos al cliente en el lugar y fecha acordados en 
la revisión el Contrato 



4.1 S.2.13 Garantizar que los productos y materiales no sufren danos o deterioros desde su 
recibo hasta su entrega final. 

4.15.2.14 Archivar. mantener y Controlar los registros utilizados para demostrar que este punto 
del Sistema se cumple adecuadamente. 
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4.Hi CONTROL DIE REGISTROS DE CALIDAD. 

Este capítulo se aplica para identificar. recolectar. codificar. clasificar. accesar. &!"chivar. 
almacenar. mantener y disponer de todos aquellos regist.-os de Calidad que conf"orman el 
funcionamiento del Sistema de Aseguramiento de Calidad de PRODE~fEX. 

Para poder obtener el control de los registros de Control utilizados en nuestro Sistema de 
Aseguramiento de Calidad. se debe documentar el procedimiento de Registro de Calidad PRO
Tl-04-4 16 en el cual se especifica el cómo: 

4.16.2. J Identificar de manera Unica todo aquél registro de calidad que fonna panc del Sistema 
de Aseguramien10 de Calidad. 

4. 16.2.2 Clasificar I• codific.ción Lmica de los Registros de Calidad. 

4.16.2.3 Conocer la codificación de aquellos registros de calidad. los cuales han sido impresos 
con anteriorid•d y se tiene un alto volumen editado de los mismos. 

4. 16.2.4 Clasificar los registros de calidad. que influyen en la actividad operacional del Sistema 
de Aseguramiento de Calidad. para demostrar que se efectuó y cumplió con las interf'aces de 
verificación. inspección. auditoria. supervisión y prueba conf'"orme a lo establecido en los 
procedimientos y/o planes de c.alidad documentados. 

4.16.2.S Recopilar. aquéllos .-egistros de calidad, los cuáles contengan la inf'"ormación y datos 
suficientes solicitados en el mismo. que estén escritos con tinta indeleble. 

4. 16.2.6 Archivar los registros de calidad en luga.-es y/o fbnnas adecuadas para mantener su 
fiicil acceso y disponibilidad tanto para clientes internos como externos. 

4.16.2. 7 Determinar la f'"onna de acceso a estos registros cuando el cliente interno y/o externo 
requiere de la infbrmación contenido en estos. 

4.16.2.8 Conservar en el lugar y tiempo adecuado los registros de calidad. de tal manera que 
tenga una buena protección o custodia. evitando con ello su deterioro o daño. 

4.16.2.9 Verificar que todos Jos registros de calidad estén disponibles para su revisión. 
evaluación.. comprobación. y/o revisión por pane de Jos clientes internos o externos que asi Jo 
soliciten. 

4. 16.2. t O Definir Ja disposición que deben tener Jos registros de calidad una vez pasado al 
tiempo de retención estipulado. 



•.17 AUDITORÍAS INTERNAS DE CALWAD. 

4.17.1 Alea•ce. 

Esta sección del Manual de Calidad debe incluir las auditorfas internas y externas aplicadas al 
producto. proceso y Sistema de Calidad. 

4.17.2 Linea•iftllos. 

Para planear y ejecutar Auditorias de Calidad se debe establecer el procedimiento de 
Auditorias Internas PRO-CA-08-41 7 en donde quede definido el cómo: 

4.17.2.1 Implantar la mecánica para establecer las auditorias internas en PRODEl\tEX. 

4.17.2.2 Calificar con anterioridad al personal que puede realizar Auditorias de Calidad 
aplicando lo establecido en la sección de Capacitacion de este Manual de Calidad. 

4.17 .2.3 Planear y programar las auditorias de calidad para comprobar el grado de 
implementación y ef"ectividad de las actividades. operaciones y funciones en materia de calidad. 

4.17.2.4 Verificar que las auditorias de calidad se realizan por personal independiente del área 
auditada. 

4. t 7.2.5 Notificar a Jos involucrados el resultado del proceso de auditorias de calidad. 

4.17.2.6 Documentar. controlar y registrar las no conformidades que surgen en el proceso de 
auditoria de calidad según se define en la sección de Control de Productos no Confom1es de 
este documento. 

4. t 7.2 7 Verificar la aplicación y et'"ectividad de las acciones correctivas y preventivas que se 
estructuran conforme se define en la sección de Acciones Correctiva y Preventivas de este 
Manual de Calidad. 

4.17.2.8 Mantener. archivar y controlar los registros aplicados en este punto del, Sistema 
contbrme se establece en la sección de Control de Registros de Calidad de este documento. 



... 18 CAPACITACIÓN. 

4.18.1 Alcance. 

Esta sección del Manual de Calidad aplica directamente para todo el personal que realice 
actividades u operaciones que af'ecten la calidad de los productos o servicios que ofrece 
PRODEMEX. 

4.18.2 Lil•~••ie•loa. 

Para garantizar la adecuada capacitación y calificación del personal que administra. controla y 
ejecuta actividades en materia de calidad se debe documentar el procedimiento de Capacitación 
RO-RH-06-418 en donde se define claramente el cómo· 

4.18.2. l Identificar las necesidades de capacitación y calificación del personal que influye en la 
calidad que elabora como personal eventual. de planta. asi como de nuevo ingreso o cambio de 
puesto. 

4. 18.2.2 Conocer el grado de entendimiento de la Política y Objetivos de Calidad en todos los 
niveles de PRODEMEX. 

4. 18.2.3 Elaborar y mantener el programa para capacitar al personal que efectúa tareas. 
actividades u operaciones en materia de calidad. 

4. 18.2.4 Proporcionar la capacitación necesaria para lograr por medio de los involucrados en el 
funcionamiento del Sistema de Aseguramiento de Calidad9 la fabricación de productos que 
cumplan las necesidades de nuestros clientes. 

4.18.2.S Reprogramar a personal que por alguna circunstancia no se le aplicó la capacitación 
previa.mente programada 

4. 18.2.6 Calificar al personal que realiza tareas de inspección. verificación. auditoría. 
mantenimiento. prueba y servicio en base a una educación, entrenamiento y/o experiencia 
apropiada. 

4.18.2. 7 Recalificar al personal que realiza tareas especificas en materia de calidad en un 
periodo preestablecido 

4. 18.2.8 Mantener los registros de capacitación y calificación conforme lo establece la sección 
de Control de Registros de Calidad de este documento 
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4.19 SERVICIO. 

•.t9.I A.lcaace. 

ESTE PUNTO DEL MANUAL DE CALIDAD NO ES APLICABLE EN EL SISTEMA DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DE PRODEMEX ESTUFAS MÉXICO. 
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4.20 TÉCNICAS ESTADÍSTICAS. 

4.20.1 Ak••ce. 

Este punto del Manual de Calidad aplica donde se midan o controlen por medio de técnicas 
estadísticas la~ variables y/o características que afectan la calidad en el producto, proceso y/u 
Sis1ema de Calidad. 

4.20.2 Lineamien1a--

Para asegurar la correcta aplicación y utilización de las herramientas estadísticas en 
PRODEMEX. se debe documentar el procedimiento general para Tecnicas Estadísticas PRO
CA-08-420 en el cual se especifica claramenle el cómo: 

4.20.2. J Se clasifican las técnicas estadísticas a utilizar para medir variables o caracterfsticas 
que af'ectan Ja calidad en nuestr-a organización. 

4.20.2.2 Aplicar las técnicas estadísticas aprobadas para analizar Ja capacidad del proceso, 
controlar las caracteristicas del producto y/o verificar Jos resultados del Sistema de Calidad. 

4.20.2.3 Reportar los resultados y datos de las variables a controlar. 

4.20.2.4 Evaluar Jos resultados de los aná.Jisis estadísticos y cuando así lo amerite, reportar la 
no conf'ormidad para tomar las acciones correctivas y/o preventivas necesarias. 4.20.2.5 
Archivar registros de los resultados. 

4.20.2.5 Archivar registros de los resuhados. 

•• 



CAPITULO 111 

GLOSARIO 



GLOSARIO 

ALCANCE: Indica los límites de aplicación. 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: Conjunto de actividades planeadas 
sistcmliticamente e implantados dentro de un sistema de calidad. las cuales sirven para 
proporcionar confianza de que un elemento cumpliri los requisitos de uso. 

ATRIBUTOS: Caracteristica intangibles de un producto (apariencia). 

AVDITOIÚ.A: Verificación de los productos contra especificaciones 

CALIDAD: Es el conjunto de caracteristicas de un elemento que le confiere la capacidad 
para satisfacer necesidades explicitas e implicitas. 

CAPACIDAD INSTALADA: Disposición de los recursos para fabricar determinado 
nUmero de productos. 

C.D.P.: Coordinador de Desarrollo a Proveedores. 

CERTIFICA.DO DE CALIDAD: Documento que ampara que el producto cumple con las 
especificaciones establecidas. 

CÓDIGO: Es una identificación lmica para cada documento. el cual pennite el control y la 
clasificación adecuado del mismo 

CONTROL DE CALIDAD: Tecnicas y actividades de carácter operacional. utilizadas para 
cumplir los requisitos de la calidad. 

DEFECTO: Incumplimiento de un requisito de uso intencionado o de una expectativa 
razonable. 

DESVIACIÓN: Documento que se utiliza como una alternativa para utilizar un producto 
que esti fuera de especificaciones y que no afecta la calidad 

DISEÑO: Conjunto de ideas plasmadas en un dibujo para la realización de un trabajo 

EMISOR DE DOCUMENTO: Es el responsable de elaborar y revisar cualquier 
documento que integre el sistema de aseguramiento d~ calidad 

EQUIPO DE INSPECCIÓN, MEDICIÓN V PRUEBA (EIMP): Todo aquel que se 
utilice para realizar 1..1peraciones de 'erificación del producto 

ESPECIFICACIÓN: Caracteristicas que debe cumplir un producto. 



EVIDIE:"lllCIA: Información que puede ser probada como verdadera, basada en hechos 
obtenidos por medio de: observacion, medición. prueba u otros medios 

FORMA.TO: Modelo definido donde se muestran esquemas para la elaboración de los 
registros de las actividades desart"olladas en una actividad detc:rminada dentro de la 
documentación del Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

110.IA DE PROCESO: Es el documento donde se describen las actividades secuenciales 
para realizar la f"abricación de una pieza o producto. 

INSPECCIÓN: ~1edición. comprobación, prueba o comparación de una o mits 
caracteristicas y confrontar los resultados con los requisitos cspeciticados, a fin de establecer 
el logro de conformidad para cada una de esas caracteristicas. 

INSTRUCTIVO: Es el documento en el cual se describen específicamente en forma 
cronológica, los pasos necesarios para ejecutar una actividad u operación 

INTERRELACIÓN: Son las conexiones, relaciones y referencias textuales o con 
documentos o actividades que se tienen en el Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

LISTA MAESTRA: Es una lista o inventario de irúormación generada por el emisor de 
documentos. tiene la finalidad de proporcionar un listado de documentos y/o producto con 
el nivel de su última revisión o actualización. 

MANUAL DE CALIDAD: Es un documento que establece la Politica de Calidad y 
describe el Sistema de Calidad de una organización. Documento que contiene las bases del 
Sistema de Aseguramiento de CaJidad de PRODEMEX . Es el documento que define las 
responsabilidades. estructura organizacional. Jineamientos aplicables establecidos por la alta 
dirección y Politica de Calidad de PRODE~1EX. la cual cumple con los requerimientos 
solicitados por la norma ISO 9002 

l\IATERIA PRIMA.: Producto en bruto ..il cual se le realiza un proceso de transformarlo en 
una pieza específica. 

MATERIALES CONSIGNACIÓN: Materiales puestos en planta pertenecientes a 
proveedor hasta su consumo. 

MATERIALES MAQUILA: Materiales proporcionados al proveedor para que éste le 
realice algUn acabado o proceso 

MÉTODO: Documento donde se establecen el conjunto de pasos cronológicos a seguir 
para la elaboración de una actividad determinada dentro del Sistema de .A.seguramicnto de 
Calidad. 
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N .. C .. A. : Nivel de Calidad de Aceptación 

NIVEL CALIDAD RECIBO (N.C.R.•: Índice para medir Jos proveedores en la etapa de 
recepción del producto. 

NIVEL DE CALIDAD CAMPO (!"lri.C.C}: Índice para medir Ja calidad en uso del 
consumidor. 

NIVEL CALIDAD PROCESO (N.C.P.): Indice para medir la calidad de productos en 
proceso. 

NO CONFORl\tlDAD: Incumplimiento de un requisito especificado 

NÚMERO DE REVISIÓN: Es la enumeración cronológica de las revisiones que sufre el 
documento. dependiendo de las modificaciones realizadas al mismo. 

OB.IETIVO: Explica cual es el fin que se persigue 

PERSONAL EMPLEADO: Es toda persona que realiza actividades administrativas 
(coordinar. supervisar. planear. organizar. dirigir. controlar y ejecutar). 

PERSONAL SINDICALIZA.DO: Es toda persona que realiza actividades operativas 
dentro de la planta y esta afiliada a un Sindicato. 

PLAN DE CALIDAD: Un documento que establece las prácticas relevantes especificas de 
calidad. los recursos y secuencia de actividades penenecientes a un producto. provecto o 
contrato particular. 

POLiTICA DE CALIDAD: 1'.farca las directrices generales de Ja empresa. concernientes a 
Ja calidad. los cuales son fonnalmente expresados por la alta dirección. 

PROCEDIMIENTO: Forma especifica de desarrollar actividades, debiendo incluir el qué 
debe hacerse y por quién, dónde y cómo debe ser hecha, qué materiales, equipo y 
documentos deben ser utilizados y cómo debe ser controlada y registrada. Documento 
donde se establecen los requcrim.ientos mandatorios de la nonna. 

PROCESO: Conjunto interrelacionado de recursos (personal, finanzas, instalaciones. 
equipo. técnicas y métodos) y actividades que transfonnan elementos de entrada en 
elementos de salida. 

PRODUCTO: Es el resultado de act1,·idades o procesos, entendiendo que un producto 
puede ser tangible (ensambles o materiales procesados) o intangibles (conocimientos o 
conceptos). 
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PRODUCTO RECHAZA.DO: Es todo aquél producto que esté fuera de los parámetros 
especificados o datos establecidos como requisitos a cumplir. el cual puede ser retrabajado. 
reinspeccionado o retirado 

PRODUCTO DETENIDO: Es cualquier producto que carece de su inspección. prueba o 
disposición. 

PRODUCTO DESVIAD«>: Término utilizado en los productos que tienen elementos fuera 
de los parámetros establecidos. los cuales no afectan en su totalidad el funcionamiento o 
calidad del producto ofrecido al cliente final. 

PROVEEDCIR: Suministrador de producto al cliente. 

P.V.1.: Planeación de ventas e inventarios. 

RASTREA.BILIDAD: Habilidad para rastrear la historia. aplicación o localización de un 
elemento por medio de indentiticaciones registradas. Supervisión de Calidad. 

REGISTRO: Documento que provee evidencia objetiva de las actividades ejecutadas o 
resultados obtenidos. 

REPORTE DE PRIMERA PIEZA: Documento utilizado para la evaluación dimensional 
de las panes nuevas o de un proyecto. 

REPRESENTANTE DE LA GERENCIA: Se denomina a la persona que el Gerente del 
Área determina para que realice sus actividades durante su ausencia. 

RETRAB.A..10: Adecuar un producto que no cumple las especificaciones para ser utilizado. 

SCRAP: Desperdicio originado por los procesos. puede ser natural (desorille) u originado 
(piezas dai\adas por mal proceso). 

SERVICIO: Es el resultado generado por actividades en la interrelación entre el proveedor 
"/ el cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las necesidades del 
cliente. 

SERVICE CALL RATE (S.C.R.): indice de llamadas de servicio efectuado por los 
clientes 

TIEMPO DE RETENCIÓS: Es el tiempo que establece cada atea o Emisor de 
Documentos para mantener en su poder los documentos pertenecientes al Sistema de 
Calidad. 

USUARIO: Se denomina a la persona quien realiza determinada actividad u operacion 
pudiendo ser éste de cualquier área 
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VALIDACIÓN: Confirmación del cumplimiento de los requisitos particulares para un uso 
intencionado propuesto, por medio del examen y aporte de evidencias objetivas. 

V ARIA BLES: Características que se pueden medir en un producto. 

'VERIFICACIÓN: Confirmación del cumplimiento de los requisitos especificados por 
medio del examen y aporte de evidencias objetivas. 

FORMATO DIEL MANUAL DIE ASIEGURAMllENTO DIE CALIDAD: 

E MANUAL DE CALIDAD -. 1 .... 1 

1 TITIA.ODlt,_..-~ ~J 
1 



CONCLUSIONES 

En este trabajo podemos observar la importancia que tiene el adoptar un sistema de calidad 
basado en la no1mativa IS<> 9000. Actualmente las empresas .-equieren de métodos y 
estructuras de trabajo organizacionales para operar en las condiciones mas favorables. es por 
ello que surgen las estrategias de competitividad. buscando precisam.ente el objetivo común 
de cualquier empresa. obtener y ejercer el liderazgo en los mercados. seleccionando la 
estrategia mas adecuada a cada empresa y que mejor que incursionar en un sistema de 
normalización de la calidad como es ISO 9000 el cual es r-econocido internacionalmente. 

El manual de calidad es un documento de primer nivel en donde se establece la política de 
calidad y se describe el sistema de calidad de una organización como son: los aspectos 
generales de la empresa. la descripción de cada sección del modelo ISO 9000 
correspondiente. el listado general de procedimientos. el alcance del sistema. compromiso 
gerencial. etc 

En el presente se propone un Manual de Calidad que puede regir en PRODEMEX. con la 
finalidad de que sea el primer paso para elaborar la documentación que complementara los 
requisitos de la ISO 9002 y llegar a ser una empresa líder en su ramo. fabricando productos 
de calidad reconocidos a nivel internacional que cumplen con las necesidades de los clientes. 
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