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INTR_0_D_U_CC_I_0_N

L,: historia de el control de calidad indudablemente se origi- 

na con el primer esfuerzo hecho por la humanidad en el sentido

de producir. 

Es leTltimo sentir orfullo por la manufactura de un producto

que representa un esfuerzo bien canalizado. 

Durante la edad media, fúe costumbre marcar los proda.ctos. De

este modo se lograiaa popularidad para el fabricante. Con esta

práctica, nace un interés por mantener una buena reputación en

el momento de estar asociado con el mercado. 

La revolución industrial trajo consigo el establecimiento de

factores y labores de especializaci6n. Esas pueden conducir a una

mayor producci6n, utilizando el concepto en ciernes de horas- 

hombre. Pero, generalmente, con el fraccionamiento de las tareas, 

la calidad se quebranta, debido a la pérdida de identificación

del obrero con el producto. Un individuo sentirá poco orgullo

por un producto, si únicamente una minúscula Darte fúe realiza- 

da por él. 

Una de las primeras soluciones al problema de controlar la ca' 

lidad fue la inspección del producto despúes de terminado. Actual

mente, la inspección final es un componente necesario de casi to

dos los programas de calidad. Sin embargo esto es aparente, pues

la buena calidad no puede ser inspeccionada sobre el producto. 
La función de " inspección" se utiliza para la designación de los

productos que no se conforman con los estándares establecidos. 

11 control de la calidad gira más y más hacia un exámen de los

procesos de diseño de los productos y la inspección se vuelve

el mejor medio para la obtención de datos. 

El control de calidad estadístico comenzó en I924. Walter A. 

Shewhart de la compaílla de teléfonos Dell creó la técnica de

construcción de datos estadísticos sobre cartas especiales, de

tal manera que contribuyeron al control de la calidad. Más tarde, 

en la misma década, F Dodge y Romi,g también pertenecientes a la

compañia Dell elaboraron las tablas de inspección de muestras
de Dodge- Romi,-, que constituyen un trabajo de referencia en el

campo de la aceptación muestral. 

A pesar de la efectividad demostrable del control estadístico

de calidad, la adopción de nuevas técnicas por la industria fue

extraordinariamente lenta, en sus albores. Lsto ocurrió hasta que

sobrevino la segunda juerra mundial, entonces el estimulo de ne
cesidades provocó un uso mas notorio del método estadístico de
control, debido a que las naciones requerían enormes cantidades



de materiales de relativa alta calidad y disponían de un número

relativamente pequeño de -, ente disponible para su manufactura. 

Tal hecho provocó la modernización de los métodos y, desde luego, 

su simplificaci6n. Las técnicas del control estadisitco se redu- 

jeron a menor tiempo y formas mas rápidas, lo que demando el en- 

trenamiento de el personal sobre las nuevas bases. 

En los tiempos de la segunda guerra, el control estadístico de

la calidad fue bastante aceptable y origin6 el establecimiento
de medidas de control industrail. 

En la posguerra se produce el auge industrial en el mundo, lo

que agrava la problemática de control de calidad para que el pro

ducto nacional tenga aceptación mundial. Esto oblig6 a la creación

de organismos especializados, los que publican continuamente los

avances más importantes en las técnicas ele control de calidad

estadístico. 

Las revistas actuales son el Journal of Industrial Quality Con

trol, que comenz6 en 1944. Cuándo se form6 la American Society pa
ra control de calidad, en 1946, se centró sobre la publicación del

Journal. En 1968, en nombre del Journal fue cambiado a Progress

Quality, llamado Journal of Quality Technology. 

La mayoría de los recientes avances, la expansión y el refina
miento de la importante técnica para el control de calidad que

es el control por métodos estadísticos, se puede consultar en la

información primaria mencionada. 



4zndamentalnente un proceso puede ser de tal índole que pue

de dar una producci6n " tal dial es" o en caso contrario alguna

inspección rectificadora deberes a, re- á.rsele con el fin de ele

var la producci6n a un nivel admisible. 

Un estado de cosas de alta eficiencia lo constituiría un pro

ceso cuya producci6n fuese estable en el nivel especificado por

el diseño, y al cual se superpondría un a inspección muy barata

solo con el fin de asegurarse del nivel de estabilidad. 

Sin embarzo, mu„v frecuentemente las condiciones físicas del pro

ceso o de la producci6n, o de la integración de esos factores

impiden alcanzar ese estudio de alta eficiencia. 

Procesos capaces de satisfacer en forma óptima toda una serie

de especificaciones no se dan muy a menudo en la realidad. Esto

no es consecuencia de falta de interés de la- erencia, ni tampo

co derivan de errores en el cálculo para su logro, el hecho es

de cue los productos cambian más rápidamente que los procesos. 

La economía de cambio de procesos impone la conservación de

equipos en los cuales hay pesos " hundidos", a pesar de que el

dinero del producto reclame un cambio inmediato, y los disefiado

res tiendan a proyectar los procesos actuales hasta sus últimas

posibilidades, con el fin de lanzar al mercado el mejor produe

to posible. 

Podría ser , erfectamente económico el empleo de un proceso de

masiado bueno para urca determinada especificaci6n, si la alter

nativa fuese la de una inversi6n desproporcionada con respecto

a la ganancia posible. Por otra parte el costo de un procesos

existente, más el de una inspecci6n rectificadora para la elimi

nación de un exceso de defectos podrá ser una solución más eco

n6mica para la elaboraci6n del producto, si la alternaéiva impli

case descartar el proceso existente se requeriría un gran deseco_ 

bolso de capital a fin de instalar el procesos técnicamente co
rrecto. 

Asi, casi s-_empre nos vemos ante el problema de apreciar la

calidad de un proceso para poder decidir si lo aceptamos o lo

rechaza.mos. Con tal fir. expondremos con alpiín detalles las tée

nicas de la inspecci6n, el problema de control de proceso consis

te en ganar ser-caridad para cue sea cual fuere la capacidad bá- 
sica, el nivel de producci6n no decrezca. En caso de que sobreven

raa una disminución de la capacidad requerida tendrá que incluir
se apuna inspecci6n rectificadora, la técnica de control utili



zafes los informes de inspección para supervisar la capacidad de

proceso. 

El control de calidad se ocupa de determinar la capacidad de

los procesos para cumplir con las especificaci.ores, es decir que

el control de calidad se encarga de la prevención de los defec- 
tos. 

La meta de todo programa de control de calidad consiste en a

segurar la calidad. Esta expresión abarca toda la serie de ope- 

raciones y procedimientos inherentes al sistema de producción., 

cuyo objetivo es la conformidad de la producción con las espe- 

cificaciones del diseño



I. EL CONTROL

La revolución tecnol6gica y el dinámico crecimiento de los

mercados, trajo consigo un incremento en el volumen de operacio

nes, asi como en el número de unidades productivas y de servi- 

cio. 

El jefe de una organización que, en principio vigilo perso- 

nalmente sus operaciones y lo que ocurría fuera de su empresa, 

se vi6n en la imposibilidad de seguir todos y cada uno de los

hechos que ocurrían en su negocio. Por lo cual cre6 niveles en

su organigrama a los cuales delegar funciones y responsabilida

des, asi como un sistema de información por medio del cual tener

conocimiento de sus operaciones. 

Conforme los niveles de la organización fueron aumentando se

hizo necesario un sistema de control de las funciones y respon
sabilidades delegadas. 

Henry Fayol, uno de los principales tratadistas que define el
control dice : " control es comprobar si todo ocurre conforme

al programa adoptado, a las ordenes y los principios admitidos, 

tiene por objeto señalar las faltas y errores a fin de que se
puedan reparar y evitar su repetición " 

Ma.ddock es mas concreto al decir " control es la medición de

los resultados actuales y pasados en relación con los esperados

ya sea total o parcialmente con el fin de corregir,mejorar y for
mular nuevos planes ". 

Una definición más completa seria :" control son todos aquellos

sistemas y procedimientos por medio de los cuales se obtienen

analizan y comparan los resultados obtenidos en un periodo de

operaciones con los esperados en otro; abarca tanto elementos ob

jetivos como subjetivos de la compaEla, buscando la eliminación
de errores y la corrección de desviaciones con el fin de obtener
los resultados deseados. 

El control es, sin ex cepci6n, para todos los tratadistas base
para la previsi6n y planeación al iniciarse nuevamente el pro- 
ceso. Pues en la etapa de control recopilamos la información del
período que termina, siendo básica para prever y planear el pró- 
ximo. 

As¡ la importancia de el control radica en ser el eslabón que
une dos periodos consecutivos correspondientes al proceso del
cual es principio ,y fin. Además el control puede presentarse en
cualquier etapa de el proceso: planeaci6n, implementaci6n, orga- 



nizaci6n, direcci6n. Asimismo todas estas etapas constituyen la
base de el control. 

I. I. Fin del control

Logro de los objetivos propuestos: 
I. Comprobando si lo ocurrido se realiza segun lo planeado. 
2. Logrando seguridad en activos, personas y mercado. 
3. Obteniendo y analizando información
4. Siendo base para la planeación del próximo periodo. 
5. Corrigiendo las desviaciones a los planes. 

I. 2. Requisitos del control

I. Fijación clara de los objetivos reales. 
2. Establecimientos de los planes que conduzcan a los objeti- 

vos. 

3. Establecimiento de políticas y reglas. 
4. Difusión entre el personal de objetivos, políticas, reglas

y planes. 

5. Estructura apropiada de la organización y fijación clara
de funciones, autoridad, responsabilidad y canales de comuni
caci6n. 

I. 3. Clasificaci6n del control

I. 3. I. Por su forma de operar

I. Control automático. 
2. Control sobre resultados. 

El primero se ejerce de inmediato a la ocurrencia de los hechos
en cambio el segundo debe de esperar los resultados de un pe- 
riodo. 

I. 3. 2. Por su arca de aplicación

I. Control de producción. 
2. Control Administrativo. 

3• Controles financieros y contables. 
4. Controles de comercialización
5. Control de controles. 



L. 3. 2. I. En función de el area de aplicación. 

I. En una empresa de servicios no existirá control de la pro- 

ducci6n sino habrá control de la intensidad de prestaci6n

de servicios. 

En una organización industrail los controles de producción

serian: control de calidad, control de suministro y transpor

te de materias primas, mantenimiento y conservación de maquí

naria y equipo, control de la capacidad de la planta, canti- 

dad y costo de lo producido, control de la distribución del
personal, control de los procesos de fabricacidn, control de

inventarios, control de seguridad industrial, ete. 

2. Situdos ahora en el ámbito de controles administrativos se

incluirian: control de la calificación de méritos respecto

a conocimientos o habilidades adquiridas por el personal, 

control de análisis y: evaluaci6n de puestos respecto a cam

bios en la organización y mercado de trabajo, control de for

mas y reportes, control de obsolecencia y apli caci6n de pa

líticas y reglas, control de reclutamiento, contrataci6n y
adiestramiento de personal, ete. 

3. Entre los controles financieros y contables tendríamos: con_ 

trol de nivel de efectivo, de ingresos y egresos, control de

la oportunidad, claridad y precisión de los registros e in- 

formes contables, control de nivel de capital de trabajo, de

las razones financieras, de las inversiones, de la recupera- 

bilidad y riesgo, control de las cuentas de contabilidad, etc. 

4. Entre los controles de comercializaci6n: control de publici

dad, promocion y relaciones públicas, control de la partici- 

pación y oportunidad del mercado, control de los canales de

distribuci6n, control de la puntualidad de entregaa, servic;Lo

y garantías al consumidor, control de ventas por zona geo- 

gráfica, control del proceso de venta, control de marcas, etc. 

5. Control de controles nos indica si los resultados esperados

de nuestro sistema de control son consistentes con los ob- 
tenidos, p. ej. Si la calidad requerida se logra por el sis- 

tema de control elegido, dicha consistencia se logra por me- 



dio del sistema de control ele,eido, dicha consistencia será

un hecho y el sistema de control cumplira su objetivo. 

1. 3. 3. Por su periodicidad

I. Recurrentes

2. No recurrentes

los primeros comprenden aquellos controles que la compañia rea
liza neri6dicamente como: control de calidad, control de inventa- 

ríos, etc. 

Entre los segundos tenemos todas aquellas revisiones que por

la situación de la compañia o de una de sus áreas, son ordenadas
por el consejo de administraci6n, la dirección o algdn alto fun- 

cionario en forma de auditoria financiera u operacionales. 

I. 3. 4. Por su grado de cuantificación
I. Objetivos. 

2. Subjetivos

3. Mixtos

El control es imposible si no existen estándares de alguna

manera prefijados y será tanto mejor cuanto mas precisos y cuan
titativos sean dichos estándares ". 

La medición en la fijación de dichos estándares puede ser en
base a cuatro índices: calidad, tiempo, costo y volumen o inten- 
sidad de prestación. 

Los controles objetivos seran aquellos que más se adecuen a
la cuantificaci6n, sin que intervenga la apreciaci6n personal de
quien cuantifica. 

A diferencia de los controles subjetivos poco cuantificables
y en los que interviene el criterio de el controla dor, quien pue
de fijar rangos y categorías dentro de los cuales quedarán segdn
su aprecíaci6n los hechos detectados a través de la observación
directa o a travel de la interpretaci6n de indices cuantificables; 
p. ej. se podría citar la moral de los trabajadores de una planta
industrial que puede medirse por medio de la observación de ac- 
titudes de el personal y/ o por medio de quejas, índices de asis- 
tencia y puntualidad, etc. 

Los controles mixtos son medianamente cuantificables tendrán
cómo su nombre lo dice características de los dos anteriores. 



I. 3. 5. Sem el periodo que abarca la planeaci6n, podríamos cla
sificar al control en: 

I. A corto plazo

2. A largo plazo

I. 4. Principios de control

I. 4. I. Definir las áreas y operaciones prioritarias a controlar. 

Las empresas deberán identificar y controlar aquellos

factores que intervienen en su actividad, y bien que sea

individualmente o en grupo afectan la obtenci6n de sus

objetivos. 

De esas áreas o factores habrá algunas que por su situa

ci6n en la operación global sean estrategicas y por lo

mismo se debe de poner una mayor atención sobre ellas. 

I. 4. 2. La utilidad derivada de el control nunca debe ser menor

a su costo. 

Al elegir un medio de control debemos determinar su coa

to y evaluar los beneficios que de el se obtendrán, en

general los medios de control deben reportar el mayor

beneficio al menor costo. 

I. 4. 3• El autocontrol coordinado y supervisado por la dirección

es la forma de controlar. 

El encargado de una área establecerá sus objetivos y e- 
legira los planes para alcanzarlos, previamente aprobados

y de acuerdo con los fijados por la direcci6n, por tanto, 

el mismo responsable de dicha área será el más indicado

para controlar las actividades que en ella se realizan, 

sin desviarse de los principios, reglas, políticas, objeti
vos y planes de la organización. 

1. 4. 4. Los controles deben llegar en forma mas concentrada en- 

tre mas alto sea el nivel a que se dirigen. 

Una pregunta que debe hacerse el director es : ¿ cuál es

el mínimo de informaci6n con que necesito contar para

tener el control requerido en el logro de los objetivos? 

El tiempo del director debe dedicarlo a las actividades

mas trascendentales de la organizaci6n, por lo cual no
debe Tastarlo innecesariamente. 



I. 4. 5• Los controles deben ser flexibles de acuerdo con la es

tructura de los planes establecidos. 

I. 4. 6. Los controles deben ser claros Y objetivos. 

Pasa esto pueden utilizarse tablas, gráficas, etc. Deben

por tanto ser adecuados para el análisis, para el repor

te rápido de las desviaciones y conducir a la acción co
rrectiva. 

I. 4. 7. Los controles deben ser oportunos. 

De poco nos sirve un control si cuando reporta una des- 

viación nada puede hacerse por corregirla. 

I. 4. 8. Los controles deben ser correctos. 

I. 4. 9. Los controles dct,an tomar en cuenta la naturaleza de la

funcion controlada. 

Las clasificaciones de control enumeradas anteriormente

son de suma utilidad para determinar esta naturaleza. Asi

un control de mercadotecnia sera diferente a un control

de producción y el segundo es generalmente mas objetivo

que el primero. Indica tambien su situación en el punto

mas cercano a las acciones realizadas en base a la toma

de decisiones derivadas del mismo sistema de control. 

I. 5. Etapas de el control. 

I. 5. I Planeación de controles. 

I. Las areas y factores estratégicos a controlar, estas varían

según el tipo de organizaci6n, de su estructura, tamaño, tipo

de mercado en que opera y situación de alguno o algunas de
sus áreas. 

Un sistema de control que vigile todas y cada una de las
operaciones de una compañia seria inoperante y costoso. El
controlador deberá enfocar su atención en aquellos puntos
clave que le indiquen si un plan se c sta realizando y si
los objetivos se están logrando satisfactoriamente. 



2. Los medios e instrumentos de control. Estos deberán ser pre
sentados en forma adecuada, tomando en cuenta las necesida— 

des, asi como los conocimientos de quien los va a aplicar. 

3. Los fines de los controles elegidos, justificándolos con los
principios del control especificados en el subtema anterior. 

4. Las polficas y reglas para su operación. 

5. Los programas y procedimientos para su aplinaci6n. 

6. El periodo en el cual estarán en ejercicio los controles e— 

legidos. Dada la dinámica de la empresa los controles están

sujetos a cambios, y su obsolecencia y aplicación requiere

su revisi6n periódica. 

7. Funciones, autoridad y responsabilidad de quienes intervie— 

nen tanto en las operaciones a controlar c6mo en los con— 

troles de éstas. 

8. Los controles deben respetar la estructura organizacional

por tanto deben ser aplicables al ámbito de autoridad de

cada dirigente. 

I. 5. 2. Instalación y operación de sistemas de información

Esta etapa es propiamente ejercitada por el analista y diseña_ 
dor de sistemas de informaci6n, quien se basa en las necesidades

y estructura organizacional establecidas por el controlador. 

La operatividad de un sistema de control radica en la efecti

vidad de los sistemas de informaci6n implantados. 

1. 5. 3• Análisis e interpretación de los resultados. 

La información proporcionada por el sistema implantado es de

poca utilidad si no es implantado eficientemente por la adminis

traci6n, incluyendo la evaluación de las causas que originan las

diferencias en caso de que existan. 

Si el sistema de información reporta diferencias, el análisis

de estas puede requerir información adicional detallada, por lo

que el controlador tiene que ser capaz de proporcionar informa
ción adicional. 



l análisis de los resultados depende de el controlador que

lo realíza, por lo cual es diferente según el criterio personal. 

En esta etapa es dónde realmente se lleva a cabo el control, 

dónde se ven los resultados que se están obteniendo, los ya ob— 
tenidos y la proyección de la empresa. 

1. 5. 4. Corrección de las desviaciones o errores. 

Aplicación de los obtenidos en I. 5. 3. Y es aqui dónde se repor
tan los beneficios del control. 

Asimismo es dónde, podemos observas el cumplimientos de el con_ 
trol en sus objetivos primordiales — control de controles — 

basicamente esta etapa nos conduce a dos tipos de acciones: 
L Mejoramiento de los que ha resultado eficaz
2. rliminaci6n de los que no lo han sido

Ello implica una labor de planeaci6n, implantaci6n y en algunos
casos modificaciones en organización. Provocando una retroalimen_ 
taci6n que nos lleva a — correcci6n o iniciación de proceso — 



2. E1 CONTROL DE CALIDAD

2. I. Calidad. 

Es la resultante de una comb= aci6n de características de in_ 

genieria y de fabricación determinados por el t- rado de satisfac
ci6n que el producto proporciona al consumidor durante su uso. 

La calidad a su vez se puede subdividir en: 

I. Calidad de diseno. 

a. Calidad de investigación de mercado, identificaci6n de los
que constituye calidad para el usuario. 

b. Calidad de concepto. Selecci6n de un concepto de producción
o sensible para las necesidades detectadas en el usuario. 

c. Calidad de especificaci6n. Traslaci6n de el concepto de pro
ducto seleccionado en un paso de especificaciones las cua- 
les intentan cubrir las necesidades de el susuario. 

2. Calidad de conformación. Grado de versatilidad en manufac
tura conforme al diseno base. 

Industrias de productos de consumo inmediato. 

3. Disponibilidad. Continuidad de el servicio en funci6n de
las necesidades de el usuario. 
a. Confiabilidad. Probabilidad de la fabricación de un pro- 

ducto sin falla. Una función especifica bajo condiciones da
das para un período de tiempo, existen dos tipos de confia- 
bilidad: La confiabilidad intrínseca - aquella obtenida en

forma inherente por el diseno y determinada por el mismo - 
y la confiabilidad obtenida menor que la intrínseca debido
a factores externos. 

4. Servicio de campo. Habilidad de el usuario para asegurar
la continuidad del servicio. Depende de los servicios de orga
nizaci6n - servicio de venta - contacto directo con el usua- 
rio. 

a. habilidad en : aanteniniento. Facilidad con la cual el mante

nimiento puede ser conducido. Se divide en: mantenimiento pro
gramado, que consta de exámenes y chequeos para la detec- 



ci6n de fallas incipientes y mantenimiento no programado que

consiste en restaurar el servicio en el sitio o evento de

fallo. 

Industrias de productos de larga vida. 

2. 2 Control de calidad

2. 2. I. Definición. 

Es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos

de una organizaci6n para la integración del desarrollo, el man- 

tenimiento y la superaci6n de la calidad de un producto, con
el fin de hacer posible la manufactura al nivel más econ6mi- 

co y satisfacer en alto grado al consumidor, siendo este el fae

tor más significativo de los_compradores desde el simple con- 

sumidor hasta las ,grandes corporaciones industriales" 

2. 2. 2. Generalidades. 

Actualmente ha rebasado el control de calidad la selalaci6n

de una simple técnica de control para convertirse en una fun

ci6n sumamente especializada provocando la colaboración de to

da la unidad empresarial -Tomando parte en la creaci6n de prin
cipios técnicos y prácticos para la formación de un control

de la calidad. Entonces este se presenta cómo un conjunto de
conocimientos técnicos y administrativod que tienen como meta

el asegurar que el producto cause impacto positivo en el con- 

sumidor; la obtención de un máximo control en los procesos; eje

cuci6n correcta en pruebas anteriores a la producci6n; durante

los procesos de diseño y manufactura y la elaboración especí- 
fica para satisfacer las necesidades de cada planta. 

El control de calidad no es una herramienta exclusiva para la
producción en masa. En las operaciones de producci6n en masa

la calidad de el producto puede ser, controlada por analogía
en las piezas, puesto que las piezas se fabrican siguiendo los
mismos parámetros y especificaciones concentrándose en el pro
ducto. 

En las operaciones por lote las partes difieren de una orden

a otra, de un pedido a otro y solamente el proceso de fabrica- 

ci6n es comdh a ellas, el control se aplica a los procesos. 
Una consecuencia provechosa de los procesos de control de ca



lidad hace posible un incremento de conocimientos con res- 

pecto a la precisión y capacidad de maquinaria y proceso. 

Proporciona material valioso relacionado con la calidad del

producto; estimula la confiabilidad a forjar mejores diseños

de productos nuevos; en inspección promueve métodos o refor

mas; permite el establecimiento de estándares para estudios

de tiempo y de calidad para el trabajo en planta; provisi6n

de un sistema definido de prevención del mantenimiento; su- 

ministra información adecuada para medios publicitarios; su

ministra bases de contabilidad de costos de prevención de

fallas; etc. 

2. 2. 3. Beneficios de control de calidad. 

I. Beneficios primarios

a. Mayor calidad de diseños y de productos
b. Reducción de costos de operación

C. Reducci6n de pérdidas

d. Mejoramiento en la moral del trabajador

e. Reducci6n de tropiezos en lallínea de producción

2. Beneficios secundarios

a. Mejoramiento en los métodos de inspección

b. Fstablecimiámto más racional de estándares deiiempo
e. Programas preventivos para el mantenimiento

d. Acumulaci6n de datos para usos publicitarios

e. Adquisición de bases actuales para el cálculo de costos de
bido a desperdicios, reproceso e inspección. 

2. 2. 4. Factores que intervienen en el desarrollo e importancia
de el control de calidad dentro de la empresa. 

Cómo factor básico se sitúa el mismo consumidor ya que este

persigue un mejoramiento en la calidad de el producto y como
consecuencia dentro de el ámbito empresarial se requiere un me

joramiento dentro de planta sobre las técnicas de control para, 
satisfacer la demanda y ademas estar situado en un punto supe- 

rior dentro de el mercado. Teniendo en consideración que dicho
mejoramiento implica un aumento en los costos de la calidad. 

Podemos se ialar tambien corlo factores que afectan la e al¡ 
dad - factores tecnológicos y humanos - debido a esto un control



el control de calidad empieza a controlar la calidad desde su

punto de orir;en : el humano " 

efectivo de dichos factores exige la trimilancia en todas las a

cs i --- rtantes de la producción o servicio. 

Podemos viáualizar la imr_ortancia de el control de calidad te

niendo cómo objetivo la creación dentro de la empresa de la idea

de control de cali'.ad. Comenzando con la asignación del personal

clave y con responsabilidades concretas con relación a la cali- 

dad. Utilizaci6n de toda la tecr_olo; ía moderna especializada al

alcance de el industrial para medici6n, evaluaci6n y control pª

ra mejoramiento de la calidad. 

2. 2. 5. Tareas propias de u;l adecuado control de calidad

I. Control de nuevo disefío . Establecimiento y especificación

de costo razonable de la calidad, ejecuci6n y estándares que

garanticen la confiabilidad en el producto. 

2. Control de recepción de material. Recepción y almacenamien

to a niveles económicos y unicamente de aquellos materiales

calidad concuerda con las especificaciones. 

3. Control de producto. Operación de controles en el momento

de la producción y del control de servicio en su uso. Co- 

rrecci6n de desviaciones para evitar defectos y as¡ ase- 

gurar el campo de acción. 

4. Estudios especiales del proceso. Investigación y prueba pª

ra localizadi6n de fallas en la producción y determinar la

posibilidad de mejoras en calidad. 

2. 2. 6. El control de calidad dentro de la organización

Instrumento que permite delegar autoridad y responsabilidad

evitar -do pérdidas de tiempo, sin privarlos del mando para rete- 

ner un control de calidad adecuado para el producto elaborado. 

Por lo tanto se requiere una función geno namente moderna cuya

esfera de acci6r_ se concentra en el trabajo sobre el control de

calidad. 



En la siguiente figura mostramos un organigrama de un departa

mento de control de calidad con responsabilidades concretas y

especificas. 

fig. I Director de control de calidad

Ing. de control de Inf. de control

calidad - planea- Ing. de equipo de in- de proceso - apli

ci6n de la calidad- formación de la cali- caci6n de siete

dad - diseña y desa - ma, inspecci6n y

rrolla el equipo de - pruebas. 

inspecci6n y prueba, 

control de proceso. 

Las relaciones humanas dentro de la organización del control

de calidad ayudan a la creación de canales de comunicación para

informes sobre calidad del producto entre empleados y patrones. 
Es un medio de participación de estos grupos en el programa de

integración del control de calidad. Obtener un alto grado de con

cientizaci6n en el trabajador sobre la responsabilidad e interés
en la calidad del producto. 

2. 2. 7. Etapas del control de calidad

I. Establecimiento de estándares

a. Establecimiento de estánadres de calidad

b. Establecimiento de concordancia con los estándares
c. Acción sunado se sobrepasan los estándares
d. Proyectar mejoramiento de los estándares

2. Funcionamiento y confiabilidad en el producto

3. Estimación de conformidad. Aplicación de correcciones nece

serias cenado se rebasan los estándares. 

4. Elaborar planes de mejoramiento. Esfuerzo continuo de me- 

joramiento de estándares de los emstos, comportami.ento y con
fiabilidad del producto. 



2. 2. 4. El control de calidad y la industria
En la calidad de ur_ producto existen tres caminos distintos

que se iti ben de tomar en cuenta. 

I. El consumidor ha venido acrecentando sus demandas de cal¡ 

dad en forma muy aguda. 

Cada vez más debido a la complejidad de los productos actua

les, el consumidor espera un producto que llene sus fincio- 

nes en forma satisfactoria y segura durante el perffido de
de vida del producto. 

2. C6mo resultado de las exigencias crecientes de el consumí

dor del producto de alta calidad, las prácticas y las técni
cas actuales en la industria pronto caerán en la obsole- 

cencia. Por lo tanto actualmente la inversión en el control

de calidad rebasa el 205' en relación con la maquinaria y
equipo. 

3. Los costos de la calidad se han acrecentado para muchas in_ 

dustrias, esto resulta excesivo, pero es básico para mantener
se dentro de el ámbito competitivo. En muchas industrias los
gastos correspondientes al costo de la calidad representan

hasta un I0 1 de sus costos de ventas. 

2. 2. 5• Factores humanos en control de calidad

Las condiciones físicas y mentales de el ser humano nos obli
gan a tomar en cuenta y en cierto punto clasificar los factores
humanos requeridos para la persona idónea para la labor de con- 
trol de calidad a niveles técnicos. 

I. Definición de criterio. 
a. Fallas discretas

b. Fallas no discretas

e. Limites de estándares
d. Falla múltiple/ decisión primera falla
e. A priori probabilidad de fallas
f. Costos y valores de decisones y errores

2. Tarea de análisis y síntesis. 
a. Requerimientos sensorios
b. Requerimientos de decisión
e. Requerimientos físicos



3. Manifestación

a. Or.-,a.nizaci6n perceptual

b. Explorací6n y búsqueda
e. ' Tamaño de manifestación

d. Estructura

e. Cubiertas

4. Pasos

a. Máxima aceleraci6n

b. Optima aceleraci6n

c. Zona de tolerancia

5. Iluminación

a. Intensidad

b. Contraste

e. Dirección

d. Color

e. Secuencia

6. Ayuda visual

a. I:n„rnificar

b. Resoluci6n

e. Apertura num6rica

d. Contraste

e. Fondo de campo

7. Tarea de ayuda

instrucciones

b. Especímenes perfectos

c. Estándares limite

d. Procedimientos escritos

8. Diseño del lugar de trabajo

a. Antropometría

b. Análisis de movimiento

9. Sistemas de organizaci6n

a. Avance de información de calidad de producción a inspecci6n
b. Retroalimentaci6n de información de ejecución a inspectores
e. Lonzitud del período de inspección



d. Pausas de descanso

e. Tareas de ampliación

f. Estis-__los extraños

Posición organizacional del inspector

h. incentivos financieros

I0. Selecci6n

a. Agudeza sensorial

b. Estática

c. Dinámica

II. Adiestramiento

I2. Pedidas de ejecución

a. Tiempo y errores
b. de defectos detectados

e. de aceptación rechazada

d. Tiempos de movimiento

e. Confiabilidad de secuencias de acci6n

2. 3. 2,1 control total de la calidad

2. 3. 2. Definición

Podemos conceptualizar que el control de calidad es vital pa

ra la retroalimentaci6n acerca de c6mo el proceso está funcionan
do de una manera adecuada, teniendo también como característica
que comienza de hecho con la inspección de materias primas y fi
naliza con la colocación del producto en el mercado. 

El control debe iniciarse con el diseño del producto y que no
finaliza sino hasta que el producto llega a las manos del con— 
sumidor y lo satisface. Esto es debido a que la calidad del pro— 
ducto se halla afectada a todo lo largo de el ciclo industrial. 

A continuaci6n se detalla el ciclo industrial enumerando sus
principales áreas

I. Z,?ercado. Estimación del nivel de calidad que el consumidor
desea. 



2. Injenieria. Reducen evaluación del mercado a especifica- 

ciones exactas. 

3. Compras. Escoge, contrata y ajusta con los proveedores. 

4. Ing.;,Tanufactura. Selecci6n de maquinaria y equipo, además

de procesos de producción

5. Supervisi6n de manufactura y personal de talleres. Ejerce

una influencia decisiva durante la fabricación. 

6. Inspección mecánica y pruebas funcionales. Comprobación de

conformidad con las especificaciones. 

7. Embarque. Influencian empaques y transporte. 

8. Instalación y servisio. Aseggurar la operaci6n adecuada de

emplazamiento del producto, 

La función del control de calidad desde el punto de vista de

la calidad total continua siendo responsable de la calidad de

lcs productos expedidos en un nivel más amplio. Por lo tanto el

control de la calidad es responsable de la certificaci6n de la

calidad a un costo 6ptimo. 

2. 3. 2. Desarrollo evolutivo del control de calidad y sus carac
teristicas. 

En la siguiente figura se puede observar cronológicamente el

avance e importancia del control de calidad, y la consideración
actual, considerando el control total de la calidad. 

Inspección

vIayordomo

Estadístico

Control total

de la calidad

Operador

1900 19I8 IP -37 I960

fig(2) 

Se describe a continuación cada una de las funciones cronol6— 

gicas situadas en la figura ( 2) 



I. Operador. Parte inherente de la fabricaci6n. Un núuero muy

reducido de trabajadores acarrea la responsabilidad de la

manufactura completa del producto, por lo tanto podía contro

lar la calidad de sutrabajo. 

2. Yayordomo de control de calidad. Significó el arribo del

concepto de factrías modernas, en las que grupos humanos

realizan tareas similares y en las que pueden ser supervi- 

sados por un mayordomo quién asume responsabilidad de cal¡ 

dad del producto. 

3. Inspección. C6mo resultado de la complejidad de proceso du

rante la primera guerra mundial hubo la necesidad del con- 

trol de gran número de trabajadores, c6mo consecuencia sur - 

en los primeros inspectores de tiempo completo. Esta situa

ci6n condujo a las - randes organizaciones de inspecci6n se

paradas de la producci6n y con tamaño suficiente para ser

encabezadas por un superintendente. 

4. Estadístico. Las necesidades de producci6n en masa requeri

das para el auge de la segunda guerra mundial oblig6 a una

extensión de la inspecci6n hasta lograr mayor eficiencia

en las organizaciones de inspecci6n. Se le provey6 con ele- 

mentos estadísticos - muestreo y gráficas de control - La

innovaci6n fue la introducción de la inspecci6n por muestreo
en lugar de I00 de inspecci6n. E1 único problema era su cen_ 

tralizaci6n dentro de la planta y con existencia de fallas
en la resolución de grandes problemas. 

5. Control total de la calidad. Podemos conceptualizar y repe
tir nuevamente que el control de la calidad es vital para

la retroalimentación acerca de cómo el proceso esta funcio

nando. Teniendo también cómo característica que de hecho co

mienza con la inspecci6n de materias primas y termina con
la colocación del producto en el mercado. 

2. 3. 3. 1• Relación del control de calidad con las principales
funciones de una industria. 

a. Con relaci6n a la demanda. Equilibra los niveles de calidad



con los costos para su conservación tal cómo estaba planea
do... l producto satisafce al usuario tanto en funcionamien- 
to cómo en costo. 

b. Con relación a la producib?lidad.- 1 control de calidad pro

porciones al ingeniero de diseño durante el desarrollo de
nuevos productos una ,_;ran base de experiencia. 

c. Con relación a la productividad. Se incrementa poniendo én_ 

fasis en el control de calidad positivo en vez de paso a
paso durante el proceso de descubrir fallas y reprocesar. 

2. 4. Ventajas de un control total de calidad y el campo de acci6n. 

IA campo de acci6n del control de calidad es sumamente amplio, 
se puede decir que interviene en todo proceso de fabricaci6n. Com_ 
prende el amplio campo administrativo, de desarrollo, conservaci6n
o mejoramiento en la calidad de un producto. 

Costos elevados de ase,, uramiento de la calidad, fallas internas
debidas a rechazos se han minimizado sustancialmente por el uso
de un programa efectivo de control de calidad. 

Reducción de costos esto se ha logrado por que anteriormente
en los esfuerzos por obtener un equilibrio entre el costo de pro
ducci6n de un producto y el servicio de que el se es? erc. J,^ in- 

dustria se ha inclinado en el sentido de los costos del produc- 
to, en general muy, altos, infinidad de costos de la calidad se coh- 
sumen en corregir deficiencias o en vigilarlas. 

2. 4. I. Beneficios. 

a. Progreso de la calidad del producto
b. Progreso en el diseño del producto
c. Reducción de los costos de producción
d. Reducción en las pérdidas en la producción
e. Reducci6n en las interrupciones en lineas de producción
f. Irlejoría en la moral de los empleados
g. Cooperación y participación de los tra:_ajadores. 

Corio podemos observar los beneficios esperados no unicamente
abarcan el aspecto industr,i Llsino también se obtienen benefi- 

cios a nivel social. 



Actualmente la automatización ha provocado ur. aumento conside

rable en los problemas de la calidad por lo cual la tendencia

de los costos de producción ira en ascenso,:: ebiso a esto se re

querirá de un trab,.jo de control de calidad de alto nivel y por

ende sumamente especializado. 

2. 4. 2. E1 programa de control de calidad

En base a las princi_ales fallas de un producto, es decir el

grado de eficiencia del mismo podemos visualizar el programa de

control de calidad. fig ( 3) 

fig ( 3; programa de control de calidad - organigrama - 

Grupo de inspección

Personal en producción

Grupo de planeación y

métodos

Grupo de compra de

materiales. 

Ingeniería de labº

ratorio y elaboraci6n

de estándares

Empaque del

producto. 

Es necesario, como se puede observas en el organigrama de la

fig ( 3) lo indispensable de la influencia del control de la ca

lidad en todas las fases básicas de el proceso productivo. 

Encierra desde la fase de ingeniería de diseño hasta el empª

que del producto es decir la totalidad de el ciclo industrial . 

2. 5. Factores que controlan la calidad. 

Es el resultado directo de la politica interna de una compañia

depende de una actitud agresiva en la planeación de ur_ producto

y la determinación de necesidades del consumidor. Depende de la

innovación de diseho del producto acoplado a la capacidad de fa

bricaci6n del producto. Depende de una planeación cuidadosa del

sistema de calidad para asegurarla. 



El producto debe desempeñar la funci6n que se le asigne, por

el intervalo de vida del producto y de lam circunstancias exter

nas que se le presentan " 

Factores que controlan la calidad: 

a. Psfercados. Aumento de productos nuevos - método, tecnología

y materiales - ensanchan en capacidad y se especializan fun

cionalmente en efectos y servicios. 

b. Humanos. Implica la demamda de especialistas por un aumen

to de los conocimientos en campos tecnol6gicos. C6mo princi

pal demventaja es que la especialización aleja la responsa

bilidad en ciertas partes del producto. 

C. Capital. Debido a la competitividad se han reducido los mar

genes de ganancia. El aumento y modernización de los proce- 

sos ha ocasionado pérdidas en producción debidas al desper

dicio, reproceso, costos de calidad y mantenimiento. El mejo- 

ramiento ha rebajado el costo de la mano de obra. Por lo tan

to se enfoca la atención hacia el control de calidad. 

d. Administración. La responsabílidad se ha repartido entre

grupos especializados como los que se mencionan a continua

ci6n: 

i. Pdercadotecnia. Establecimiento de requisitos de este produc

to. 

ii. Ingeniería. Que el diseño satisfaga las condiciones reque

ridas. 

iii. Producci6n. Desarrollo y refinamiento del proceso dentro

de las especificaciones fijadas. 

iv. Control de calidad. Reglamentará las mediciones dé la ca- 

lidad durante el proceso, asegurando que esta cumple con

los requisitos requeridos por el producto. 

e. Materiales. Disminuci6n de límites. Es decir aplicaciones y
especificaciones mas estrictas y una mayor diversificación. 

Se exigen una serie de pruebas. 



f. Maquinaria y métodos. El empleo de equipo más complejo de- 

pendiendo del alto Prado de la calidad de materiales emplea

dos. A mayor complejidad en equipo se requiere de un control
de calidad critico para la obtención de uno de los princi- 
pales objetivos de el control de calidad : reducci6n de los

costos, elevaci6n de la utilización del elemento humano y
equipo en sus niveles más satisfactorios. 

2. 6. El control de calidad y su influencia en la producción y
procesos de servicio. 

2. 6. I. Control de nuevo diseño. 

Comprende establecimiento y especificaciones de la cal¡ 
dad deseable y su costo; calidad de realización y de es- 
tándares de confiabilidad. Incluye eliminación de las cau_ 
sas de deficiencia en calidad antes de principiar la pro
ducci6n formal. 

El control de nuevo diseño consta de: 
a. Análisis de la funcionabilidad del producto
b. Pruebas en un ambiente semejante al de su uso
e. Clasificación de características de la calidad
d. Establecimiento de niveles y estándares
e. Estudios de capacidad de los procesas
f. Análisis de tolerancia

g. - Prototipo de pruebas
h. Establecimiento de estpándares para la confiabilidad
i. Establecimiento de parámetros del proceso
j. Desarrollo de estándares coh respecto a servicio y

duración

k. Trabajo piloto

2. 6. 2. Control de recepción de materiales. 

Comprbnde la aceptabilidad de materiales, partes y compo
nentes. Interra material externi y material fabricado en
otras áreas de lj. planta. Establecen especificaciones y
estándares cómo normas de aceptaci6n de materias primas
y ciertas técnicas de control de calidad parz la acepta
ci6n de costos. 

El control de recepción de materiales consta de: 
a. Evaluaciones sobre confiabilidad en uno 0 varios oro



veedores acerco, de los planes de los mismos

b. Exposición clara de los requisitos de la calidad

c. Procedimiento de inspección y pruebas - verificadores

de estándares - 

d. Equipo especializado en información sobre la calidad

e. Selección de planes económicos de muestreo para el u- 

so le la determinación de niveles de la calidad

f. Medidas de inspección de funcionabilidad. 

2. 6. 3. Control del producto

Comprende el control en el lugar mismo de la producción

y continuandose hasta el área de servicio, de modo que
las discrepancias con las especificaciones de la calidad

puedan ser corregidas. Evitando as¡ la fabricaci6n del

producto defectuoso y que en consecuencia el servicio

en el campo de acción sea eficiente. 

Se subdivide el control de el producto en dos fases: 

i. Control de maquinado o del proceso de partes componen

tes. 

ii. Control de ensambles y de empaque en lotes. 

las técnicas empleadas son: 

I. Implementaci6n de un plan completo para control duran

te el proceso y grado de aceptación del producto fi- 

nal. 

2. Estudios de la capacidad del proceso

3. Proceso de muestreo

4. Técnicas de ; ráficas de control

5 - Control de equipos y accesorios
6. Calibración del equipo de informaci6n de la calidad

7. Instrucción y adietramiento de operadores
8. Análisis de quejas

9. Análisis de los costos de la calidad

I0. Técnicas de servicio en el campo de aplicaci6n. 

2. 6. 4. Lstudios de procesos especiales. 

Están formados por la conducción de investiga.ci6n y de
pruebas a fin de localizar las causas que motivan defec

tos en el producto y determinar la posibilidad de mejo- 
rar las cacacterísticas de la calidad. 



Las técnicas empleadas son aquellas en las que se aplican

en los métodos estándares en otros trabajos de control

de calidad. 

2. 7. La forma de organización del control de calidad. 

2. 7. I. El control de calidad y su situaci6n dentro de la empre
sa. 

El establecimiento de una organización de control de ca

lidad es un asunto de relaciones humanas. La responsabi- 

lidad de la calidad es una función de la alta gerencia

pues ejerce autoridad sobre: el departamento de íngenie- 

ria, de planeaci6n, de producci6n y el departamento de ins

pecci6n. La existencia de un mecanismo que integre, inter

prete y controle las responsabilidades de la calidad im

plica un centro orgánico para implementar mayor efecti- 

vidad en el control total de la calidad. 

Frecuentemente un proceso de control de calidad se encuera_ 

tra ligado al departamento tradicional de inspección y
se ocupa de la tarea del control de la recepción de ma- 

teriales y algunas fases del control del producto. 

Existen grandes errores en la centralización de los ob- 

jetivos de la calidad. Unicamente actuando en actividades

limitadas sobre los cuatro objetivos o frecuentemente
salo uno de ellos. 

Deben de entrecruzar;.e los cuatro objetivos del control
de la calidad " 

No existe una verdadera unión de los objetivos, infinidad
de compañías crean grupos con objetivos sobre el control

de calidad sumamente específicos y por lo tanto reporta
deficiencias básicas con relación al objetivo general

de j) lanta. Los empleados de las compañías a menudo se es
capa de w_, comprensión el alcance de una ornanizaci6n

de control de calidad y por esta causa comienzan a brotar
las fricciones entre la gerencia y el departamento de
control de calidad. 

Anteriormente muchas organizaciones del control de la

calidad estaban credas de una forma muy reducida en el

sentido de un control efectivo de la calidad. Conside- 
rando que en este se integran: Administración , programa

general y los cuatro objetivos basicos del control de ca



lidad. 

2. 7. 2. Grupos principales con responsabilidad clave en la cal¡ 

dad de un producto. 

I. Planeaci6n, mercadotecnia y ventas. 

a. Necesidades del consumidor

b. Se le darán los datos que le sean necesarios as¡ c6 - 

mo los estándares de calidad. 

2. Ingeniería del producto

a. Diseño original

b. Descripc¡ 6n2ide especificaciones

c. Establecimiento de garantías

d. Selección de materiales

e. Tolerancias

f. Caracteres operativos

3. Ingeniería de fabricación

a. Selección de equipo, maquinado y procesado
b. Diseño de accesorios y portaequipos

c. Análisis de grado de dificultad en la elaboración pª

ra el máximo logro de los estándares

d. Selección de métodos

e. Acondicionamiento del sitio de trabajo

4. Compras

a. Selección de mercancías

b. Selección de garantías de calidad requeridas

5. Sección de laboratdrio

a. Estándares de los materiales y procesos
b. Aprobación de materiales críticos en el proceso
e. Recomendaciones técnicas especiales en el proceso
6. Sección de supervisión

a. Capacitaci6n de operadores

b. Precauci6n en las operaciones de planta

e. Interpretación correcta de dibujos y especificaciones
d. Control actual en la producción de partes producidas
7. Sección obreril

a. Habilidad

b. Cuidado

e. Artesanía

8. Sección de inspección y pruebas
a. Aceptabilidad de partes y materiales que se reciban



lidad. 

2. 7. 2. Principales grupos con responsabilidad clave en la cal¡ 

dad de un producto. 

I. Planeaci6n, mercadotecnis y ventas, 

a. necesidades del consumidor

b. Se le darán los datos que le sean necesarios, asi co

mo los estánadres de calidad

2. Ingeniería del producto

a. Diseño original

b. Descri^ cic ǹ de especificaciones

c. Estay ecimiento de garantías

d. Selección de materiales

e. Tolerancias

f. Caracteres operativos

3. Ingeniería de fabricación

a. Slecci6n de equipo, maquinado y procesado

b. Diseño de accesorios y portaequipos

c. Análisis del tarado de dific:.il =a1 en la elaboraci6n

para el máximo loro de los estándares

d. Selecci6n de métodos

e. Acondicionamiento del sitio de trabajo

4. Compras

a. Selecci6n de mercancías

b. Selecci6n de marantías de calidad requeridas- 

5. 

equeridas

5. Sección de laboratorio

a. Estándares de los materiales y procesos

b. Aprobación de materiales críticos en el proceso

e. Recomendaciones técnicas especiales en el proceso

6. Sección de supervisión

a. Capacitación de operadores

b. Precaución en las operaciones de planta

e. Interpretaci6n cor- ecta de dibujos y especificacio- 

nes

d. Control actual en la producción de partes producidas



7. Sección obreril

a. habilidad

b. Cuidaddo

c. artesanía

8. Sección de inspección y pruebas

a. Aceptabilidadcde partes y materiales que se reciban

b. Estimaciones de conformidad entre partes co" truidas

y especificaciones. 

g. Secci6n de empaque y envio

a. Recipientes adecuados para el producto

b. Revisión de la remesa, 

I0. Servicios en el producto

a. Ofrece al consumidor medios para realizar funciona- 

miento del producto dentro del intervago de vida

b. Mantenimiento, reparaciones y reemplazo. 

2. 7. 3. El tipo de organización recomendable que se debe adoptar

Se puede aceptar que el monstruo de las responsabilidades y la
carencia de una orga.nizaci6n es la causa de los altos costos

en la calidad industrial; asi como de la baja calidad de los

productos, puesto que cuando la calidad es de todos la respon- 

sabilidad no es de ninguno. 

Desde el punto de vista organizacional se convierte en último

análisis el control ejercido por la alta gerencia sobre la ca- 

lidad del producto. Por intermedio de la delegación de la auto

ridad y de responsabilidad descar~;ándose de preocupaciones y
detalles. Conservando para si los medios que aseguren que la
calidad es satisfactoria. 

Técnicas organizacionales. Dejar sin tocar la responsabilidad

y autoridad en manos de aquellos a los que han sido confiadas. 

Que gravite en los grupos funcionales mencionados en el inci- 
so anterior ( 2. 7. 2. ) de esta forma la gerencia asegura que

los trabajos de los grupos sean satisfactorios de acuerdo con
los estándares establecidos. 
Durante el proceso estos resultados se hacen indispensables

para coordinar las actividades y redistribuir las responsa- 

bilidades



Principio de organizaci6n. La calidad es asunto que depende

de - todos los grle integran el núcleo industrial - 

2. 8. Requerimientos del control de calidad total desde el pun- 

to de vista organizacional. 

I. La alta gerencia enfatice las responsabilidaics de todos

los empleados en los controles de nuevo diserio, de recepción

de materiales, de producto y de estudios especiales. 

2. La gerencia general tiene que reconocer que infinidad de

las responsabilidades del control de calidad se ejercen de

una manera más efectiva cuando se apoyan en una función di

rectiva especializada en la calidad del producto; cuya área

de operación es el control de calidad en el trabajo y ade- 
más su unica responsabilidad consiste en la seguridad de

la calidad de los productos, con un costo aceptable de la

misma. 

2. 8. I. Responsabilidades de la función del control de calidad

La función del control de calidad logra llenar o satisfacer

esas responsabilidades por medio de una subdivisi6n de tres

subfunciones que son: 

I. Ingeniería del control. Planea y establece sistemas de tra

bajo de todo el control de calidad dentro de la planta. 

2. Ingeniería del control de proceso. Instruye en las zonas

laborales sobre la aplicación del sistema del control de

la calidad y de una manera gradual tiende a sustituir la

funci6n policial de la inspección. 

3. Ingeniería del equipo informativo de la calidad. Diseña y

desarrolla los menesteres de la inspección y pruebas pece
Barias para obtener las mediciones pertinentes en el con - 

trol del proceso. Los resultados obtenidos son sometidos a

un análisis para aplicar ajustes y correcciones detectadas



En la fig ( 3) se sitúan dentro de um organigrama las funcio- 

nes que componen l:a dirección de control de calidad. 

Director de control

de la calidad

Ingeniería de con Ingenieria del equipo Informaci n de con_ 

trol de calidad de información de la trol de proceso e

calidad inspección y prue- 

bas

2. 8. 2. Gerente del gontrol de calidad

I. Funciones directivas. 

Res.)onsable del grupo de control. Intecrará funciones de

las diversas secciones que formen el sistema, que se encar

ge de la satisfacción óptima de las necesidades del consu_ 

midor con el menor costo posible. 

Asumira responsabilidades que la calidad requiere

Responsabilidades principales. Limites aprobados respecto

a poltica, programas, presupuestos y procedimientos. Tiene el

poder de delegar algunas porciones; tanto de autoridad cómo

de responsabilidad sin perder por esto el ser el único res
ponsable. 

Responsabilidades en la dirección. Es responsable de la di

recci6n ejercida sobre todos los elementos del control de

la calidad y fungirá cómo director

a. Planeamiento. Deberá estar informado y procurar que también

lo estén sus supervisores acerca de los objetivos de poli_ 

tica, planes y preq­ ouestos de la compañfa. 

Deberá desarrollar el programa del control de la calidad

de la compañia incluyendo: poli+ica, cbjetivos, planes, orga

nizaci6n, procedimientos y evaluaeMn; asi como la documen- 

tación y distribuci6n para la promoción del concepto del
control de calidad. 

b. Organi: aci6n. Forjar una estructuraci6n sólida para la e- 



jecuci6_i de las actividades de los integrantes del control
de calidad en todas susfases. 

stablecer subfunciones en los componentes del control y

dotarlos con personal adieetrado, delegando la autoridad y

la responsabilidad necesarias para asegurar su funcionamien

to. Instruir, aconsejar y revisar los trabajos de las uni- 

dades y de sus 6rganos. 

e.- Integrwci6n. Cuidar de una utilización sistemática de los

recursos de la compañía para que el logro de los objetivos

resulte efectivo y económico. 

Obtener del elemento hermano que integra las unidades una

aceptación de sus responsabilidades, jerarquía y los lími

tes de su autoridad; promoviendo el esfuerzo por un bien

común. 

d. Lstimaci6n. Establecer estándares para medir el rendimien

to de las cabezas de las unidades, subordinados y de algán

otro personal componente del grupo de control de calidad

a fin de informar acerca de su proceso. 

Analizar y evaluar el progreso del elemento de amuerdo con

los estatutos establecidos y tomar medidas de acción que

sean necesarias para el progreso y en beneficio de todos. 

2. 8. I. I. Responsabilidades funcionales

El gerente de control de calidad contribuira con sus propios

conocimientos y trabajando por medio de los que a el se repor

ten. 

ormulata las políticas, planes. programas. e stár dares y técnicas

requeridas para llevar a efecto los objetivos de los componen

tes del control de calidad y w.diante su aprobaci6n llevarlo

a su realización. 

Suministrará facilidades y el equipo necesario para la inspec

ci6n, pruebas y estimación de la calidad de los productos de

la compa:iía,asi c6mo la conservación del equipo. 

Proporcionara y hará que se distribuyan entre el personal que

sea más conveniente; programas tendientes a la promoción del

espítitu de la calidad y alentará al personal a su cargo de

su partici ación en cuersos educativos que se tengan a la ma

no y que se conserven informados de los adelantos en procedi- 

mientos de control. 



Conservara contacto con los in.Zenieros y con ellos

los asuntos de la calidad desde la etapa del dise_o de los pro

duc to s. 

Mantenerse en contacto con las unidades de mercado para cono- 

cer de manera detallada las funciones que los productos deben

desempeñar a fin de satisfacer al consumidor. 

Mantenerse en contacto con los proveedores para asegurarse de

que sus productos estarán de acuerdo con las especificaciones

impuesi:as por la compañia. 

Laborará con los supervisores de costos, del depto. de contabi

lidad para que estos sean fácilmente analizados y controlados. 

2. 8. I. 2. Autoridad y reserva de derechos para la toma de deci- 

siones. 

El gerente de control de calidad tendrá autoridad para actuar

en la forma más conveniente para el cumplimiento de sus obli- 

gaciones, siempre que tales actuaciones no lo aparten de la po

lítica establecida por la compa-iía, ni de las prácticas, ni de

los caminos consistentes en un juicio sólido de la planta. Con

las excepciones impuestas por las limitaciones siguientes: 

a. Algunas adiciones a la lista de pagos y ajustes en los
salarios de los empleados. 

b. Cambios de orden superior que afecten a otros componentes
e. Cambios en la estructura del nivel de la unidad o superio

res. 

d. Aprobación de ciertas cuentas de gastos. 

2. 8. I. 3. Valoración de un gerente de control de calidad

Se estima lo valioso de un gerente de control de calidad de

acuerdo con el total desempeñado de sus funciones y de la in_ 
terpretaci6n que de ellas hace. Podrá tener en sus manos toda
la responsabilidad sin delegar la mínima parte. 

La eficiencia del gerente de control de calidad puede ser es- 
timada por el grado de extensión dentro de - la cual su equipo
realiza las medidas siguientes: 

a. Calidad de su dirección en todas las áreas de acción del
ropo de control de calidad



b. Calidad y oportunidad en sus decisiones y actuaciones en
todos los casos de responsabilidad. 

e. Calidad de sus acciones propias y de las acciones que comen
ponen su grupo y que pertenecen a él directamente. 

d. Logro de los objetivos y descarga de sus responsabilida- 

des según el nivel y la tendencia indicados en los puntos

siguientes: 

I. Control de calidad de los materiales por recibir, partes

o piezas completas comparándolas con las especificacio- 

nes ingenieriles. 

2. Acción correctiva motivada por quejas debidas a materia

les pobres o deficientes. 

3. Proceso idóneo de medidas que sirvan para suministrar

los informes necesarios para controlar el proceso de los

trabajos de talleres. 

4. Oportunidad en la trasmisi6n de informaci6n a las unida

des de la organización con fines correctivos. 

5. Especial cuidado con el diagnóstico de las dificultades

con que tropiece la calidad y análisis de las causas que
las motivan. 

6. Indices de medidas o estimación de la calidad del produc

to, el cual se refleja al llegar el producto a manos del
consumidor. 

7. Comparación de l)s costos de la calidad con los presupues
tos relativos. 

8. Verificaci6n de la reducción en los costos de pérdidas

en la manufactura. 

9. Seguridad del personal teniendo en consideraci6n la fre

cuencia y la severidad de accidentes en los diversos de

par -ameiitos. 

I0. Juicio de la moral de los empleados tomando cómo indice
las quejas. 

II. efectividad de la promoción del plan sugerido y de otros
planes en beneficio de - os empleados, en comparación con

la participaci6n c_ e los empleados en los J) lanes que los
beneficien. 

I2. Utilizaci6_ efectiva del elemento izumano._,~, cilidades y

equipo indicados por el trabajo prc:ducido en comparación



con los es-trsndares predeterminados. 

2. a. Elementos de trabajo en las funciones más importantes del
conjrol de calidad. 

raciones más importantes en el control de calidad: 

a. Ingenie: ía del control de calidad

b. Ingeniería del equipo informativo de la calidad

c. Ingeniería del control de proceso incluyendo inspecciM

y pruebas. 

2. 9. I. Ingeniería del control de calidad

Descripci6n. Punci6n componente del control de calidades res

ponsable de: 

a. Determinar los objetivos y metas de la calidad para sa

tisfacción del consumidor. 

b. Revisión de proyectos y procesos para prevención de difi
cultades en fabricación. 

c. Planeación de medidas y controles de calidad en procesos, 

materiales y producto para log:•âr control adecuados así

cómo en el aspecto costos. 

d. Determinar si los procesos de fabricaci6n garantizan la

calidad requerida. 

e. Analizar la calidad de información respecto a los diseños

del producto, procesos de manufactura, equipo y sistemas

de trabajo. 

2. 9. I. I. Elementos de trabajo de la ingeniería del control de

calidad. 

I. Objetivos y metas de calidad. Recomendación de metas y

objetivos de calidadcrealizables por la compañia. Estable

cimiento de requisitos específicos de calidad en uni6n

de los elementos de mercado e ingenieros tomando en cuen

ta las necesidades del consumidor, grado de confiabilidad, 

demanda y valor. 

2. Posibilidades de producir calidad. Revisión de diseños

respecto a la posibilidad de producir calidad. Recomendar

uniformidad en el producto, incrementar la confiabilidad



y mejoramiento de las características de la calidad para

evitar fallas y quejas. 

3. Revista de ingeniería de evalui—-,iones prototipo. Analizar

y evaluar los resultados de pruebas en relaci6n con actua

ciones de orden normal en los envíos y en circunstacnias

externas a la organizaci6n. Analizar y evaluar actuaciones
estándar que sirvan de base a estudios sobre confiabilidad

y establecimiento de planes para controlar la calidad. 

4. Estándar de calidad. Establecer en compa= ía del personal

de ventas y mercadeo e ingenieros de producci6n los están
dares de calidad. 

5. Estándares para trabajos en los talleres. Establecimiento

de pri`cticas estAdares en las operaciones de los talleres

en cooperación con ingeniería de producción y los encarga
dos de operación de talleres. 

6. Planeamiento de producto y de la calidad del proceso. Deter
minar y establecer los procerimientos que la calidad requie

re para controlar el producto y los procesos incluye con

fiabilidad y lo necesario para asegurarla. Ia planeación

deberá comprender: importancia de las características, nive

les de calidad, puntos en el flujo en cuanto a las medicio
nes que hayan de hacerse,: aétodos y procedimientos que de— 
ban aplicarse. Aplicaci6n de técnicas estadísticas de cal¡ 

dad, informaci6n sobre la calidad trasmitida en ciertos pull
tos, equipos de control, destino que se le dará al material
defectuoso. 

Asegurarse de que se- bmafan en cuenta todas las medidas
en los procesos de producción al planear la calidad; sumí
nistrar a cada uno de los componentes una estimaci6n de

costos así cómo de los tiempos adecuados a los controles. 

Revisi6n de planes de calidad para se_ urar eficiecia con— 
tinua. 

7. Control de calidad del material comprado. Determinar la

importancia relativa de las características de calidad de
los materiales comprados S de los niveles de calidad ex¡ 
gidos. Asegurarse de que los requisitos suministrados por

los proveedores es adecuada a la calidad deseada. Designar

las caracte isticas, métodos y procesos para hacer una eva
lu- ci6n de la calidad. Evaluar las facilidades de adquirir
nuevos proveedores y sistemas para controlar su calidad. 



g. Control de los accesorios de la producción que afectan

directamente la calidad. Auxiliar a los ingenieros de p

producción en:, la especificación de la capacidad de la

calidad de nuevos proyectos o planes de producción que

afecten en forma directa la calidad. Establecer medios

y procedimientos adeucados para que los controles de la
capacidad de la calidad sea decuada desde sus inicios. 

I0. Requerimientos de capacidad de calidad. Determinar que

los procesos y el equipo de trabajo sean aptos para ha
cer frente a las demandas de calidad por medio de estu

dios, gráficas de control y otros medios estadísticos. 

Determinación de los productos que requieren estudios

de capacidad. 

II. Indice de la calidad de salida del producto. Establecer

indice progresivo, períódico y continuo de la calidad de

salida del producto incluyendo la vida, confiabilidad y

evaluaciones a que den lugar las circunstancias a.mbien

tales. 

I2. Distribución de informes de la calidad. Investigar cuª

les son los informes específicos de calidad que intere

san al personal de producción y que merezcan ser apli- 

cados por los ingenieros y los encargados. 

I3. Análisis de los costos de la calidad. Investigar cuales

son todos los elementos del costos de la calidad y por
medio de análisis iniciar la acción correctiva en las

áreas de prevenci6n, evaluaci6n y fallas tendientes a una
reducción general en los costos de la calidad. 

I¢. Certificación de la calidad del producto. Desarrollo de

planes de certificación de la calidad de los productos

enviados a los compradores. Siministrar la publicación

de sistemas de oalidad que muestren al consumidor las

ventajas de adquirir control de calidad y productos con
certifi caci6n. 

15. Análisis de quejas y fallas. Analizar e identificar cau_ 

sas fundamentales suministradas y recomendaciones de o

tros componentes funcionales y dar la información al di
rectivo adecuado. 

I6. Adiestramiento en control de calidad. Dar una orientaci6n

del control de la calidad; por medio del desarrollo de

programas; a todo el personal de la compañia tengan cono
cimiento de los objetivos y planes. Organización de pro- 



ramas de adiestramiento para el personal de talleres y
dg otros elementos. 

I7. Comunicaci6n respecto al control de calidad. Liiciar y

desarrollar medios e: icientes para comunicar a la geren

cia yelementos ingresados del estado corriente de la ca

lidad del producto, de los objetivos y metas que se persi

Buen a fin de estimular esfuerzos para conse—uir mejoría

en la calidad. 

18. Manuales sobre la calidad. Escribir y distribuir manuales

en cooperación de los ingenieros y la mercadotecnia que

indiquen la forma de dar cumplimiento a contratos. 

2. 9. 2. Ingeniería del equipo de información de la calidad. 

Este componente de la función de control es responsable de: pro
yectar, desarrollar y de proveer el equipo destinado a las me

diciones de control del producto y el proceso incluyendo la
confiabilidad requerida. 

2. 9. 2. 1. Elementos de trabajo de la ingeniería de información
de la calidad. 

I. Diseño de elequipo de inspección y de pruebas. Diseñar, 

construir y probar el equipo destinado a la inspección

y pruebas. Planeaci6n del mantenimiento de la efectivi- 

dad del equipo incluyendo un sistema de calibración. 
2. Meeanizaci6n y au, omatizaci6n. Trabajar con el inUeníe

ro de producción a fin de estudiar la posibilidad de que
los instrumentos de medida y de control queden incorpo- 
rados al equipo de producción a fin de suministrar meta

nizaci6n y automatización por medio de un análisis de
datos que acusen la calidad. 

3. Técnicas avanzadas de estimaci6n de la calidad y equipo. 
Proyectar y desarrollar técnicas de control, en la esti
maci6n de la calidad, del equipo requerido para perfeccio
nar la manufactura incluyendo la confiabilidad y la re
ducci6n de los costos. 

2. 9. 3. InPenieria del control de proceso. 



Esta parte de la furci6n del control de la calidad tiene la

responsabilidad en los siguientes puntos. 

a. Proveer ayuda técnica del control de la calidad en la com

prensi6n de los eetándares de calidad y en la solución

de los problemas de manufactura. 

b. En la evaluaci6n de la capacidad de la calidad del pro- 

ceso y la conservaci6n de la misma durante la producción. 

e. Interpretación del plan de la calidad y adquirir la segu

ridad de aue durante la producción se ponen en contacto

todos los medios para hacerlo efectivo. 

d. Estar seguros de que el mantenimiento y la calibración

de loselementos del equipo informativo se atienden efi- 

cientemente. 

e. Asegurarse de que el nivel de calidad tanto de los mate

riales comprados cómo del producto terminado responden

a las especificaciones de calidad contenidas en el plan. 

f. Ejecutar las operaciones físicas tales c6mo; imspecci6n, 

pruebas y auditoria que proporcionen certidumbre en la

calidad. 

g. Evaluar el plan de calidad y contribuir a su conservación. 

2. 9. 3. I. Elementos de trabajo de la ingeniería del control de

proceso. 

I. Evaluación del plan de calidad. Estimar la efectividad

del plan de acuerdo con los niveles de calidad; estimar

problemas de fabricación y quejas, y la parte económica

de las operaciones de acuerdo con los resultados logrados

con la aplicación del plan. 

2. Interpretaci6n del plan de calidad. Suministrar a los ta

lleres y otros componentes de la producci6n la interpre- 

tación de el plan, su uso y sus fines. 
3. Revisión y sostenimiento de los estándares de la calidad. 

Todos los estándares en sus formas escrita y física deben
ser revisados , y la información acerca de su interpreta

ci6n ser suministrada para el uso adecuado. Proveer el es

tándar primario y secundario del mantenimiento adecuado; 

tales cómo instrumentos y blocks de calibraci6n. 
4. Determinar la conformidad con el plan de calidad. Iostrar



al personal de los talleres una estinaci6n de conformidad

con los planes de la calidad para adquiri confianza en su

USO. 

5. Planes de calidad provis: onales. :: ii casos ur,-entes propor

cionar al personal de talleres y de una manera provisional

lo que haga falta en el plan de la calidad respecto a; prº

cedimientos, mediciones y criterio del control de proceso. 

6. Localizaci6n de problemas. Dar consejo y ayuda en la solu

ci6n de los problemas relativos a la calidad. 

7. Ayudar a reducir los costos de la calidad y las pérdidas
en la fabricaci6n. Buscar los medios para reducir los cos

tos de la calidad y las pérdidas en la fabricaci6n. Conser

var contacto con los in, enieros de producción y con los
operadores, con el objeto de lograr un trabajo cada vez más

perfecto. 

3. Pruebas especiales del producto. Idear pruebas que sirvan

al núcleo ingenieril y a otros compoenentes para que tan- 

to, las esecificacionescómo el equipo y los procesos nue- 
vos tiendan a una mejoría. 

9. Pruebas de laboratorio, mediciones y análisis. Obtener arre

filos para verificar pruebas de laboratério, mediciones y a
nálisis de proceso y de productos que contribuyan al con_ 
trol de la calidad. 

I0. Disposici6n de materiales y productos. Investigar las cau

sas por las cuales los materiales y los productos no con- 

cuerdan con las especificaciones. Trabajar para el logro de

hacer correcciones; hacer uso de productos o disponer de

ellos cómo mejor convenga, y de una manera econ6mica. 
II. Contacto con los consumidores. Conservar ur: contacto inti

mo con el personal de mercado para conocer los problemas

relativos a la calidad, de acuerdo con las operaciones de

inspección del consumidor. Obtener una interpretación de

los estándares, especificaciones y demandas de calidad así
cómo los planes de inspección de la parte compradora. 

I2.?.nalizar productos deshechados o revueltos. Si el produc- 

to devuelto por el comprador es ahalizado, asi c6mo las que

jas o razones de devoluci6n, nodremos esperar que se apli
que la corrección adecuada. 

I3. Responsabilidad de la calidad. Investi- aci6n sobre las di

ferencias de criterio entre diversas compa°lías con respec



to a la calidad entre proveedor y comprador. ITacer la publi

cidad necesaria hacia los productos de la comiaiía. Establez

case contacto con los departamentos de: compras, controlde

producción y otros elementos. 

I4. Calidad del equipo de fabricación. Asegúrese de que todo

el elquipo cumpla con las especificaciones de la calidad, de

acuerdo con los estudios de capacidad de equipo, herramien

tas y demás accesorios segáan lo prescriba el plan de cal¡ 

dad. 

15. Contacto con proveedores. Por medio del departamento de com

pras se establecerá contacto con proveedores, representantes

de sus encara, ados del control, sus estándares, especificacio

nes, demaa.ndas y objetivos de sus planes de calidad. 

I6. Determinar proceso y equipo de capacidad de calidad. Estu_ 

dios de capacidad de los procesos y de los equipos de fabri

caci6r_,de herramientas y accesorios a fin de solucionar

los problemas de la calidad y proveer información en el me
joramiento de los planes de la calidad. 

Z7. Registro de los datos de calidad. Consérvense reigistros de

las mediciones, c6mo lo requieran los planes de calidad. 

18. Alentar los conocimientos sobre calidad. Impulsar la forma

ci6n de una conciencia de calidad, tanto en la propia com- 

patiia cómo con sus proveedores. 

19. Conservación del equipo de control. Facilitar los medios

para la estandari.zaci6n, calibraci6n y mantenimiento de to

dos los eauipos de control de proceso; de pruebas; de labo— 

ratorio; de inspección y de aparatos calibradores. 

20. Perfeccionamiento de técnicas de medición. Recomendar a los

grupos ingenieriles encargados del control de la calidad y
del equipo informativo que se ocupa del perfeccionamiento
de las técnicas de medición. 

2I. Se,Turidad. Proporcionar reglas y pMeticas que atañen a la

seguridad desde el diseño, en la operación y en que los equ¡ 
pos de pruebas de inspecci6n e información de la calidad
se mantengan exentos de fallas. 

2. 9. 3. 2. Elementos de ti -abajo de inspección y pruebas. 
I

I. Planes y tablas de tiempo de operaciones. Planear los tra

bajos de inspección y pruebas a fin de dar cumplimiento a
los programas de producción. 



2. Inspección y pruebas de recepción. Inspección y pruebas es
peciticas para confi.rma.ci6n, que úni mmente los materiales

que cumplen con las eapecificaiones son aceptados. Aprovechar

el contacto con los proveedores, análisis y datos de otros
laboratorios, asi cómo los planes de certificación sobre los

materiales de entrada. 

3. Inspección y prueba durante el proceso. ejecutar inspecci

6n y pruebas esnecificas que confirmen que los productos

finales que se embarquen llenen las especificaciones esta

blecidas. 

4. Auditoria sobre la calidad. Verificar las sunervisinnes ÍP1

caso. 

5. Conservación de x•e,<istros de la calidad. Cuides que los re

sultados de las inspecciones y pruebas prescritas por el

plan establecido para ase -orarse de la calidad se conserven

en registros a fin de conocer las tendencias de la cali- 

dad que pueden motivar medidas correctivas. 
6. Adiestramiento del personal. Estar seguro de que el perso

nal dedicado a la inspección y pruebas recibe instruccio- 
nes y adiestramiento adecuados. 

Dota. Los incisos marcados con asterisco están reservados al comen
ponente del control de calidad. Los elementos sin asterisco
pueden ser dele?ados a otros grupos de la orTanizaci6n. 



3. EL CONSUMIDOR Y EL CONTROL DE_ CALIDAD

3. I. it consumidor cómo factor esencial para el control de cal¡ 

dad. 

L1 resultado acumulado de decisiones del consumidor hacia la

compra o negativa de compra de un producto son sumamente vi- 

tales para el productor, pues esto puede significar en cualqu¡ e

ra de las dos acepciones: un año de operación provechoso o la

bancarrota. 

Radica en esto el valor en la consideraci6n de esas decisiones, 

las motivaciones detrás de ellos y la interrelaci6n productor - 

consumidor. 

Antiguamente el consumidor de productos y ser*icios tenia la

idea de que los productos manufacturados eran producidos para

61, pero no gozaba de fundamentos especializados en que se po- 

drían producir bienes y servicios mejor pagados, por lo tanto, 

61 fue razonablemente cauto de la calidad de lo que estaba ad

q_uiriendo, esta fue la principal dificultad para que el produe

tor disfrazara nuevamente y de manera pobre la manufactura. 

Por contraste nuestro presente estado tecnol6gico algunos con_ 

sumi.dores pueden determinar la calidad de diferentes productos

p. ej. televisores, autom6viles o la aplicaci6n familiar de los

servicios y mercancías. Tomando en cuenta que la decisión está

frecuentemente basada en rumores e inferencia, sabemos que es- 

to no es lo mejor de las evidencias, pero frecuentemente es la

única evidencia disponible en la adquisici6n de bienes y ser- 
vicios. Las decisones pueden ser tomadas sobre la decisi6n de

un amigo o varios que poseen los productos recomendados y ade
más reportan ejecuci6n satisfactoria. 

Quizás un factor en la decisi6n es la apariencia del producto, 
la inferencia que el productor obtiene en el aspecto externo

de su producto, pero un aspecto pobre en el interior del mismo

o quizás inversamente resulte más deseable para el consumidor, 

cubriendo la apariencia siendo un producto miserable y el pre
cio no, puede ser ¡ C:norado. Esto hace parecer razonable que la

manufactura del producto de alta calidad va a ser notable en

los costos del producto mismo y por lo tanto causa una eleva
ci6n en los costos de producci6n, esto es completamente factible



para el productor siempre incrementando costo por calidad y no
evitando añadir algo para su , ganancia. 

Otro factor es obtener la cadena Productor consu:nidor. para Que

los consumidores sigan en aumento, el productor puede atravesar

el contienente o recorrer el mundo para el consumidor. La cade

na entre los dos puedd consistir de varios: vendedores, transpor

tistas, comerciantes eventuales o pequeños vendedores, pero la

comunicación entre el productor y el consumidor frecuentemente
es difícil. 

Al final de la cadena productor- consumidor muchas decisiones de

ben ser tomadas por ambas antes de la producción y durante su
vida en el mercado del producto. C6mo bastantes recursos econ6

micos pueden ser destinados a investigar sobre el producto, su

diseño y planeación; y claro esta en su manufactura. Uno de los
principales del productor radica en la detección de los proble

mas que están provocando cualidades negativas para la industria
p. ej. ¿ cual fue la pérdida en la competencia para decisión fa
vorable del consumidor? 

Cómo un resultado el productor puede acentuar el esfuerzo de
mercadeo, cuando en realidad el problema es calidad, diseño o tal

vez la ima, en de la compa: ía. Debido a la primera alternativa
de solución el productor puede extrañarse debido a no haber ob
tenido resultados favorables. El consumidor espera del producto
que adquiere altos beneficios, en caso contrario su disconformi

dad con su compra provocará un cambio de marca y una b1squeda
del mas adecuado para el uso a que el consumidor le tenga des
tinado. Debido a que la comunicación productor. consumidor es

tipicamente pobre y deficiente, el productor puede permanecer
ignorante de la causa del descenso de sus ventas, esto seria mi
nimizado si el productor se aviene a -- las especificaciones
de calidad requeridas -- por el consumidor. 

La dificultad con los productos inspiró la creación de largo
número de sustitutos de cadenas en comunicaci6n; esto también
inspiró el rápido crecimiento del campo de responsabilidad del
producto — sto puede ser visto cómo la respuesta del productor
en el sentido de comunicaci6r - enlazada o directa - debido a

la falta de comur_icaci6n con el consumidor, es suficientemente
rave para Poder ser ignorada por los productores, pero la ame

se ve disuelta _>ara aruellos Productores que han modifi- 
e- do el aspecto cor1,ulicaci6n productor- co: isumidor. 



El productor que es competitivo debe de tener una buena re- 

putaci6n para ase* urar, relevar y continuar con los atributos

requeridos para el producto que mercadea, requiere mínima nece

sidad para una batería de alto valor procurado para defender

acciones responsables del producto, tambien su costo de publi- 

cidad es minimi comparado con aquellos de una imagen pobre den

tro del mercado. 

Cómo el as¡ llamado consumismo tiende a continuar, esto provoca

el incremento cada vez mayor en los costos de producci6n en pro

ductos y servicios de calidad raquitica. C6mo el costo se ha in

crementado, los argumentos para el diseño sano de producto y cui
daddosa atención para la calidad de manufactura es sumamente

fundamental. 

Las decisones as¡ cómo el grado a el cual el control de calidad

podrá ser enfatizado está ampliamente basado sobre factores e

con6micos, es similar a algún otro negocio y sus decisiones. 

Podemos cimentar que el consumidor es quien determina no sólo

la cantidad que puede ser vendida a un precio dado, sino también

el gado de énfasis de calidad eh los productos manufacturados
y en los servicios. 

Que buscan los consumidores? 

Es importante para el productor y significa la supervivencia

de la empresa por largos periodos la producci6n de bienes y ser
vicios aue son buscados o que pueden ser producidos unidos al
deseo. Cuando la gente - consumidor - busca un producto, general

mente buscan perfecci6n absoluta del producto a precios mínimos, 

dando por descontado que la perfección absoluta del producto
es imposible para alcanzar y rejetir a algúh costo de produc- 
ci6n. 

Igualmente para la aproximación a la perfección radica también
en lo costoso de los productos para lograr obtenerla. 

Cuando el productor debe producir a tan altos estándares de e
calidad, su costo lo forza a aumentar precios considerados por
la mayoría de los consumidores a ser atrozmente alto. El resul
tado de esto - costo contra calidad - es la producci6n general

mente satisfactoria de productos y servicios a un costo por de
bajo del precio disponible a pagar por el consumidor. s

En esto radica tal vez el inquieto balance entre deseos del con
sumidor por la perfecci6n y los deseos del productor para mini
mic_.ar costos para que el control de calidad sea operante. 



Control de calidad tiene in?crer_cia con los procesos de pro
ducci6n, y con los procesos que no pueden producir niveles sa
tisafactorios de calidad y que podr7`n: ser cambiados. 

Por medio de la inspecci6n nuc es l.a fuente de datos podremos
determinar la capacidad del proceso. 

Productos de un proceso que tiene problemas de calidad recuie
re considerable atención en la inspecci6n Dara la acumulación

de datos para las tareas de control de ca.lidad. Cuando un al- 
to nivel es alcanzado el costo de inspecci6n de ese proceso
puede ser minimizado o quizás eliminado. 

Una economia, por lo tanto, para auxiliar en la justificación
de procesos más caros radica en lo reducido del costo en el
control de calidad. 



4. LA ESTADISTICA EN EL CONTROL DE,: CALIDAD

4. 1. Control estadístico de calidad. 

La utilización de la estadística dentro del control de cal¡ 

dad implica la clasificación de las técnicas estadísticas in_ 

volucradas en el control de calidad, siendo estas las que in- 

teF-ran un método científico de análisis de datos cue pueden

ser aplicados a la situación del proceso y por medio de estos

encontrar una solución satisfactoria por medios probabilisti

cos para optimizar la calidad. 

En una planta el control estadístico de calidad puede ser a
plicado a: 

a. Problemas in- enieriles

b. Problemas de operación

e. Problemas de inspección

Se hace notar de manera fundamental que el control estadísti

co de la calidad es una herramienta sumamente poderosa para

el análisis de calidad, y de ninguna forma se puede considerar

cómo el analista total de control de la calidad. 

Podemos definir de manera somera cada una de las partes del
control estadístico de la calidad desglodándolo en: 

I. Control. El camino que se busca para proceder satisfac
toriamente. 

2. Estadistica. Con la ayuda de números o datos. 

3. Calidad. Estudio de las carneteristicas de proceso. 

Podemos observar de una manera más clara que el control esta

dístico es una Yibrramienta del control de la calidad por me
dio de el " proceso" de estudio seleccionado que puede ser: 

i. Una simple máquina o una simple pieza o elemento de una
máquina. 

ii. Un simple ser humano o un simple movimiento ejecutado
por el mismo. 

iii. Una pieza de equipo de esperimentaci6n. 

iv. Un Ln6todo de medida o calibrado. 

V. Un , Zrupo de muchas : jáquinas. 

vi. Un Prupo de seres humanos. 

vi¡. Una combinación de seres humanos, máouinas, materiales, mé



todos y piezas de equipo. 

4. I. I. Técnicas estadísticas utilizadas en el control estadís

tico de calidad. 

I. Distribución de frecuencias. Tabulación del número de ve

ces cue una característica de calidad ocurre dentro de las

muestras del producto que se examina: 

a. Calidad media

b. Dispersión de los elementos de la muestra

e. Contrate comparativo de la calidad coz¡ los requisi

tos específicos. 

2. Gráficas de control. Comparación gráfica de las caracteris

ticas actuales del producto. En orden cronológico con lími

tes que indican cual es el estado de la producción. 

3. Tablas de muestreo. Resumemes numéricos que representan

la relación probabilística entre el lote completo y las

muestras que se tomen del lotes de que se trate. 

4. Métodos especiales. Análisis de tolerancia por medio de co

rrelaci6n y análisis de varianza. Empledas en análisis espe

cíales de diseño o de problemas en proceso. 

4. I. 2. Empleo de las técnicas estadidisticas. 

a. Estudios de capacidad del proceso. Es usado por ingenieros, 

supervisores de operací6n y gerentes para obtener la infor

maci6n necesaria acerca de cómo se conduce el proceso. 

b. Cartas de control de proceso - conocidas también. como car

tas de control de empresas -. Son usadas en la industria

para incrementar la producción por medio de abatimiento

de deshechos y reoperaci6n. Entrenando a la gente a optimi

zar su trabajo. 

e. Inspección por muestreo estadístico. 7s utilizada por los

inspectores con las bases científicas adecuadas para te

ner el criterio para aceptar o rechazar el producto. 



d. Diseio de experimentos. --s usado en investi,,aci6n y desarro
llo de trebajo. Para el estudio del efecto de un conjun- 
to de variables simultáneamente y explorar lo desconocido
de las causas. 

Todo este empleo de las Venicas son realmente formas de la
carta de control o exámenes estadístico de significado apli
cado a una serie de observaciones o muestras. 

El único caracter distintivo de la carta de control es su ha
bilidad para integrar datos dentro de un modelo, los cuales
son examinado estadísticamente para conducir a infomaci6n a- 
cerca del proceso. 

4. 1. 3. Establecimiento del control cstadistico y sus formas. 

Podemos establecer control sobre calidad en dos caminos: 

I. Nosotros debemos controlar los procesos actuales que fa
brican las partes; para que los ajustes y correcciones
sean hechas en forma inmediata. También cuando se necesi
ta ordenar las partes defectuosas en alguna cantidad pa
ra evitar que sean producidas nuevamente.= ste proceso

se puede considerar con toda seguridad c6mo una aplica_ 
ci6n directa de la carta de control estadístico. 

2. ATosotros podemos controlar el nivel de calidad de salida
en un punto de inspecci6n para segusar que sobre el pro
medio, no más de un porcentaje de defectos dentro de la
partida sean acepatados. Este proceso asume que las par
tes o productos están todavía fabricados con adecuada
calidad. Nosotros buscamos instituir procesos y recelas
de decisión que aseguren que la calidad de salida podrá
star de acuerdo con las especificaciones o aún rebasar

las. Esta forma de estableciemiento de métodos es conocí
do cómo muestreo de acepta. i6n. 

4. I. 3. I. I;iuestreo de aceptaci6n. 

el caso siple de muestreo de aceptaci6r_ se maneja una, mues
tra casuística de tamaao n ' el lote total N y decidimos el



rechazo o, la aceptación del lote bas,.do sobre la muestra. Si

la nuestra seziala una decisión para rechazo del lote, este pue

de entonces ser sujeto a I00' de inspecci6n clasificando par

tes defectuosas y eliminarlas, o ser devueltas a la sección

dentro de la or anizaci6n. Procedimiento de muestras de acep
taci6n paralelo están disponibles para la situaci6n dónde un¡ 

camente clasificamos partes cómo buenas o defectuosas - mues

treo por atributos - o dónde nosotros hacemos una medición ac

tual de alguna clase la cual indica cuán buena o mala se en_ 

cuentra una parte - muestreo por variables -. 

Ira, diferencia entre las cartas de control y el muestreo de a

ceptaci6n radica en que la carta de control es elaborada pa- 

ra controlar la calidad producida y el muestreo de aceptación

se elabora para controlar la calidad que pasa de un punto de

inspección despú_es de la producción. 

En general el muestreo de aceptación es apropiado cuándo: 

la Las Pérdidas posibles por pasar lotes defectuosos no es

considerable y por el contrario el costo de inspecci6n

es relativamente alto. En la situación limite esto puede

significar una inspección parcial. 

ii. La inspecci6n reauiere destrucci6n del producto p. ej. 
cuándo esto es necesario para determinar la resistencia

de partes para prueba y análisis individual. Infiriendo
la aceptabilidad de entrada de un lote. 

iii. El manejo de al, -,una clase debido probablemente para in_ 

decir defectos o cuándo la fatiga física o mental es un
importante factor en la inspecci6n. 

El plan de muestreo indicará la disminución de defectos en

partidas que requerirán el IOOr de inspecci6n redundando en
una disminuci6nde costos. 

4. I. 3. 2. 7áxestreo por atributos

En la inspecci6n de muestreo por atributos se hace uso de al
ún -- rado de criterio en el producto para su aceptación o re

chazo. Los métodos esta asticos empleados están basados sobre
distribuciones, tales torio: distribución binomial o la distri
buci6n de Poisson. 



n la si mu.iente figura se observa la secuencia de inspección

de doble muestreo para: aceptaci6n, rechazo o inspección total

de una partida. 

Fi!,. ( ) Inspecci6n doble muestreo. 

No excede cl

No excede a c2

Acep,táci6n

del lote

Inspección de una prime

ra muestra de nI piezas

Si el número de defectos

basados en la primera mues

tra

Excede a cl pero no a c2

Inspecci6n de una segun- 

da muestra de n2 piezas

Si el númeo de defectos

basados en la primera mu

estra y segunda combinad

dos

Excede c2

Excede c2

Inspecci6n de tyl

das las piezas y
corregir o reem- 

plazar todas las

piezas halladas



Las ventajas del djble muestreo son: 
i. rosible reducción en la cantidad total de inspecci6r_ re

auerida, esto ocurre, cuando la muestra inicmal es más pe

queña que la requerida por un plan simple de muestreo. 
ii. Por medio del doble muestreo existe la oportunidad hacia

el producto de revisión de una seTunda oportunidad. 
iii. Bajo costo de inspección para un nivel dado de protecci

6n, complementado por la toma de una¡ -muestra pequeña ¡ ni

cialmente con la cual el lote es aceptado o rechazado
o una se;-unda muestra es tomada. 

iv. Un plan de muestreo entonces podrá especificar un terma
lo de * uestra; un promedio de aceptación superior así c6
mo un promedio de aceptaci6n inferior. 

v. Los niveles de tolerancia son frecuentemente especifica
dos sobre: medidas de partes, dimensiones, contenido quimi
co. Formando parte de especificalones de muestreo por va
riables. 

4. I. 3. 3. Muestreo de aceptaci6n por variables. 

Nosotros hacemos y registramos mediciones actuales en lugar
de una simple elasificaci6n de partidas cómo buenas o malas, 
cómo en muestreo por stributos.:_sta diferencia en procedi- 

miento cambia los detalles de determinar un plan que satis- 
faga, nuestras especificaciones de calidad aceptables, riesgos
de productores; minima calidad aceptable a riesgo del consu- 
midor por que la apropiada disl-ribuci6n estadística es ahora
la distribución nornal en lugar de distribuciones por propor
ciones. Fn adici6n, métodos de insnecci6n cambian conceptual- 
mente, sin embargo las ideas básicas sobre las cuales el con_ 
trol de calidad de salida es mantenido. 

L1 poder discriminante de un plan es representado por una cur
va OC la cual muestra la probabilidad de aceptaci6n para di- 
ferentes niveles de calidad actual presentada para el plan. 
Para especificar un plan que da la protección deseada rea_uie
re básicamente el mismo procedimiento. 

4. I. 3. 4. Cartas de control. 



En- eneral, las variaciones que ocurren en un proceso indusw

trial forman parte de dos categorías: 

Variaciones ocasionales y aquellas debidas a causas asigr_a- 
bles. Las variaciones ocasionales pueden ser debido a un com

plejo de causas actuales menores; nin~, a de las cuales puede

expliquar para alguna parte significativa de la variaci6r_ to

tal. 11 resultado es que esas variaciones ocurren de una mane

ra casuística, y es mínimo lo que nosotros podemos hacer acer

ca de esto, dado el proceso. 

Sobre la otra mano las variaciones debidas a causas asignables

son relativamente mayores y pueden ser trazadas._Im general

las causas asignables son: 

a. Diferencias entre trabajadores

b. Diferencias entre máquinas

c. Diferencias entre materiales

d. Diferencias debido a la interacción de alguno de estos

factores. 

Cuándo un proceso se encuentra en un estado de control esta

distico las variaciones que ocurran, el número de defectos, ta

maflo, dimensi6n, composici6n quimica, etc son debido a variacio

nes ocasionales. 

Solamente con - la carta de control - nosotros erigimos o ins

tituimos variaciones a uno o más de las causas asignables su_ 

perimpuestas y nos dice que alguna cosa básica tuvo que ser

cambiada. 

La tolerancia natural de un proceso es comúnmente tomada c6
mo -- x+ 3 s

El desarrollo del uso de controles estadísticos ( probabilís

ticos) en la industria obtuvo su mayor auge en el control de

la calidad. La aceptación de muestra trasmite la cantidad de

inspección para niveles probables de calidad y llamados para
100,' de inspecci6n9cuándo hay una fuerte probabilidad de que
la calidad de entrada es mínima. 

Sobre la otra mano, cuándo las muestras indican que la calidad

de entrada es probablemente buena el lote que entra es acep- 
tado sin inspección adicional. 

las cartas de control se elaboran para prevenir la producción



de calidad pobre, en primer lugar, por indicación de que exis

ta una probabilidad alta de que algunas causas asignables pa

ra partes defectuosas se esten produciendo. A el primer signo

de problemas prevenimos la producci6n de un mayor númcmode

deshechos, con lo cual salvamos el costo de inspección subse

cuente por ocultar fuera las partes malas. 

Sin embargo los conceptos de muestreo de aceptación y control
estadístico tienen que ser presentados en un fondo de control
de calidad industrial. 

Decisiones en todas las áreas funcionales son comúnmente ba
sadas sobre datos de mue2treo. 

El concepto de control estadístico es encontrar un extenso
campo de aplicaci6n fuera de la manufactura actual. Y que por

medio de las herramientas estad_tsticas aplicadas al control

de calidad, enaste caso espeáfico de cartas de control. 

4. 2. Recopilación de datos. 

Para el análisis eficaz de datos es esencialmente importante

planear la recopilación de estos datos demanera que se adap
te el método de análisis que se proyecta. 

Se debe de prestar atención a la recolección de datos a base
de variables - escala de medida - más bien que a base de atri

butos. una medición de variables es más cara de obtener que
una determianci6n de atributos, pero una medición de variables
contiene mucha más información. 

Ibri segundo lugar, debe prestarse atención a la cantidad de da
tos necesarios para ofrecer la precisi6n requerida del resul
tado. 

El tercer punto es que se ha de poner atenci6n al :gado de
precisi6n que se 1 de emplear en la medición. 

Cuándo hay necesidad de descubrir cual de varios facores po
sibles están contribuyendo a un resultado indeseable o tam- 
bién deseable, el cuarto punto a que se debe de prestar aten_ 
ci6n es en conservar el orden de las mediciones, o sea el or
den en que ciertas piezas son construidas y medidas. 

Un quinto Trupo de atención es la selección de los subgrupos
racionales, lo cual es la elección de si se ha de tomar una
pieza al azar o si se han de tomar las piezas a intervalos

i.Taalmente espacia•dos, sincronizados con el ritmo de la pro



ducci6n.:. ste factor y el de conservar el orden puede aumentar

considerablemente el valor informativo de los datos y aun pue

de influir en la correcci6r_ de la cor_clusi6n final. 

Lo it:iportante en lo nue precede cetd en: 

1. Recorrer suficientes datos

2. = vitar la toma de datos en exceso

3. xeeoí;er la clase de datos convenientes

4. Seleccionar la sensibilidad adecuada de medida

S. Planear el método estadístico mas eficaz para analizar

los datos

6. Selección de las variables criticas para las mediciones

iniciales

7. Decidir si se requiere una elecci6n de muestras comple

tamente al azar o bajo. un cuidadoso especiamiento

Debe notarse que el logro de los puntos anteriores requiere

de dos caudales de i.nformaci6n: 

a. Informaci6n de los aspectos técnicos del producto o del

proceso bajo estudio. 

b. Información de las herramientas estadísticas. 



5. EL CONTROL DE CALIDAD EN LA INDUSTRIA

QUII+SCA. 

5. I. rl control de calidad en la Ind. Química

Las de la clasificación de las aplicaciones del control de

calidad son: La operación fundamental y el proceso fundamen_ 

tal; asi cómo el tipo de proceso empleado, es decir por parti

das, semicontinuo o continuo. 

La clasificación basada en las operaciones fundamentales des

cansa en los cambios físicos que en ellas intervienen, mien— 

tras cue la clasificación por procesos fundamentales se basa

en las reacciones químicas que tienen lugar. 

La ventaja de la primera clasificación es que muchas de las

operaciones fundamentales mas importante son comúnes a va— 

rios procesos. la necesidad de la existencia de la segunda

clasificación estriba en que el objeto final del estudio ha

de ser la reacci6n química fundamental, por que casi siempre

un ligero aumento del rendimiento de la reacci6n química afee. 
ta considerablemente los beneficios. 

Otro factor casi tan importante c6mo el mejoramiento del ren

dimiento es quizás, el control de las materias primas emplea

das, por que las primeras materias constituyen del 50 al 00

de, los vastos de fabricación en esta clase de rama industrial. 

Finalmente es preciso estudiar las andidones en las cuales
se efectúa el proceso de fabricaci6n, con el fin de ahorrar

tiempo y e- ergia. 

El esfuerzo encaminado a reducir el coÉto de operaciones des
cansa — en los controles aplicados para mejorar el nivel de
la calidad d.el producto — ,y para consegir uniformidad en la

fabri cac i 6n. 

Si bien es cierto que el progreso se consigue analizando el
proceso de fabricaci6n, estudiando operación por operaci6n, el

r;erente de control de calidad — no debe de fijaib su meta

en conse7uir úni w -mente un producto final de mejor calidad
con un costo menor, sino que debe de se,;uir todo el proceso
interrrando el conjunto de operaciones fundamentales que



primeramente fueron por 61 annlizadas, para que el. conjunto

integrado se traduzca en --una mejora de la propia reacción

dando c6mo consecuencia un beneficio para el productor y des
de luego hacer lle-ar al consumidor un producto de alta cal¡ 

dad sin merma del beneficio econ6mico del productor. 

Actualmente la mayoría de los procesos en granescala resultan

más económicos si el proceso es continuo. El proceso continuo

tiene la ventaja de que los resultados son más uniformes, siem

pre y cuando se establezca un ri,Turoso controlas¡ coro también

unas condiciones de trabajo apropiadas. 

Hasta hace unos pocos años se supeditaba la obtenci6n de la

deseada uniformidad del producto al empleo de instrumentos

de control automáticos. yá s recientemente se utilizan los mé- 

todos estadísticos de control cómo instrumento nuevo y de gran
utilidad. 

Sin embargo incluso tratandose de procesos semibatch es con_ 

veniente redactar informes para cada uno de ellos, los cuales

al ser comparados con los correspondientes a otras partidas

permiten llegar a las condiciones 6ptimas de fabricación. 

5. 2. E1 control químico. 

E1 control químico consiste en: 

a. Análisis de las materias primas

b. Análisis de muestras durante la fabricación - control

del proceso de fabricación -. 

e. Análisis de los productos elaborados

El primero de estos análisis se halla perfectamente estable
tido en la industria quimica, asi como en otras industrias. la
mayoría de las materias primas de las industrias basadas en

procesos químicos son edauiridas basándose en su análisis n_ui

mico, es común el uso de manuales de especificaciones están_ 
dar. 

El tercer análsisis esta asimismo bien eotablecido.__,n real¡ 

dad eniste mucha duplicidad de análisis en este apartado, por



nue tanto el productor cómo el cliente frecuentemente mantie

nen sus respectivos laboratorios para examinar la pureza, o

par— el mantenimiento de otras especificaciones. 

Anteriormente cuando se suscitaba problema debido a esta du

plicidad, se utilizaba a una tercera persona que se nombraba

annlista. Sin embargo, cada día va aumentando la costumbre de

emplear el informe o nota de control de calidad del fabrican

te cómo base para discutir los puntos en que existe disconfor

midad. Frecuentemente este reporte constituye la base de el¡ 

minaci6n de duplicidad. 

El control de proceso de fabricación constituye la aplicación

más importante de los métodos estadísticos de control de ea

lidad en las fases de fabricaci6n de la industria, y sobre la

cual versan un alto porcentaje de la objetividad del control

de calidad. Los ensayos o tests efectuados durante la fabrica

ci6n pueden ser suficientemente sencillos para que sean rea

lizados por personal no especializado. En este aspecto el con_ 

trol de proceso en la industrai química es muy similar al con_ 
trol de proceso llevado a cabo por el personal de inspección

en las industrias mecánicas. Cuándo los ensayos o pruebas de

control químico resultan complicados se deben realizar por

especialistas en el laboratorio de control de pruebas, que de

be existir en cualquier empresa que se jacte del adecuado a

nálisis de sus productos en fabricaci6n. El laboratorio de con_ 

trol es semejante al departamento de inspección de la indus

tria mecánica, no obstante en este caso debe existir una coope

ración más intima entre las divisiones de fabricación y el
departamento de control de calidad. La dependencia de los de- 

partamentos de fabricación con respecto al aspecto analítico

del control, facilita los datos necesarios para la adopción

de decisiones y efectuar modificaciones en las distintas ope

raciones, cabe recalcar que es más completa en la industria

química aue en cualq.:ier otra industria. 

Los métodos estadísticos se pueden aplicar tanto a los pro- 

blemas de investi:T ci6n cómo a los de producci6n. Es más, prº

bablemente la experiencia demuestra que el empleo económico
de los esfuerzos encaminados hacia el control de la calidad

ha de hacerse en las etapas de prefabricaci6n. El costo de



cambiar un proceso que está en marcha es enorme si se le com_ 

para con el del correspondiente a el de la investihaci6n de
la forma c6mo debe proyectarse el proceso desde su origen. Ln
toda la industria química se va acentuando la tendencia hacia
las instalaciones experiemtales e instalaciones piloto, conel
fin de establecer en el proceso, desde su puesta en marcha, las
condiciones correctas. Asimismo los procedimientos de investi
ación sobre las distintas operaciones tiene una í,= disima

importancia por costoso y laborios que resulte. 

Existe un cierto número de adaptaciones de las técnicas del
control de la calidad que, si bien no es exclusiva de las in_ 
dustrias basadas en procesos quimicos, son caracterísiticas
de aquellos casos en que se dispone de poco tiempo en el pro
ceso o medici6n, y no obstante, los lotes o unidades de produe
ci6n son importantes o costosos. Una de las adaptaciones más
importantes consiste en el empleo de límites modificados en
los gráficos de control. 

Los factores de los gráficos de control de la american están
dard están basadas en tres desviaciones tipo que dan los lí
mites — 3 s — empleados corrientemente para los promedios y
alcance de los subprrupos. Th la industria química, al analizar
cuidadosamente los riesgos envueltos se ha llegado a consi— 
derar el uso de limites de dos desviaciones tipo y, en casos
excepcionales, límites de 1. 5 y i desviaci6n tipo. 

Ea el caso de operaciones principalmente quimicas, es de capi
tal importancia mantener un contacto intimo con el laborato
rio, debido a que con relativa frecuencia hay que introducir
cambios en la toma de muestras y en los métodos de análisis, 
cómo consecuencia de las variaciones que pueden producirse
en el propio proceso de fabricaci6n. Además para emjorar la
uniformidad del producto, uno de los medios fundamentales es
servirse de los análisis de laboratorio de control, mediante
los cuales se puede determinar el efecto producido en la va
riabilidad del producto por equipo y proceso de fabricaci6n. 

1 empleo de métodos estadísticos de control dentro de los
laboratorios influye por lo menos en tres fases: 



1. Establecimi. n̂to de toma de muestras y medición de la exac

titud y seg-áridad de los ensayos. 

7n este aspecto el trabajo queda estimulado por el inte

rés del cliente en la uniformidad de la calidad del pro

ducto. La tendencia moderna es basarse cada vez más, en

la medición científica de la variabilidad del producto. 

El pri:ier reauisito para interpretar correctamente los

datos obtenidos en el proceso de fabricaci6n es conocer

con exactitud el grado de fidelidad de las muestras y

la seguridad y precisión de los métodos de ensayo utili

zados. El tiempo empleado en perfeccionar los métodos de

ensayo es bien empleado. Los pasos que se recomiendan son: 

a. Estudio de los procedimientos de muestreo en base

a las teorías recientemente desarrolladas. 
b. Redactar un proírama para un gráfico de control con

tinuo de ensayos sobre muestras estándar o de mues

tras en ensayos duplicados sobre muestras de produe

ci6n, o de cálculos periódicos de la precisión de

los métodos mediante el análisis de un cierto núme
ro de ensayos—réplica efectuados con una muestra
homor,énea. 

e. Emplear los gráficos de control para estudiar el

nivel de todas las variables que influyen en el pro

dueto y para estudiar el nivel de la exactitud de
las mediciones. 

2. Proyectos de los experimentos y análisis de todas las
variables que influyen en el producto. 

En las instalaciones piloto y en los problemas de inves
tigaci6n, el proyecto correcto de los ensayos es importan_ 
te para la reducción del trabajo experimental; para dis
minuir el número de ensayos y para obtener el máximo pro
vecho de una mínima cantidad de informaci6n. 

3. 71 depariamento debe estar completamente al corriente
de las fases del proceso químico correspondiente a la
operaci6n de que se trata, para poder guiar a los super
visores y operadores en el empleo de los gráficos de con_ 

trol sencillos. Estos gráficos suministran a los opera— 



dores un poderoso instmnento de control. 

ji.s necesario emprender un an:`lisis fundamental y riguro
so de los aspectos econ6m.icos y técnicos del control en
cada etapa de la aplicaci6n de los controles estadísti
tos. 

Lo que mencionamos tiene una gran relación con el grado
de entrenamiento requerido para los especialistas de con_ 
trol, y afecta considerablemente tanto a la localización

de los estudios del proceso de fabricación c6mo del per
sonal que interviene. En gran manera en las industrias

químicas, ha resultado más ventajoso entrenar a ingenie
ros químicos y a personal técnico en el empleo de los

métodos estadísticos para controlar las técnicas de pro
ducci6n. 

s necesario un control meticuloso de la calidad, c6mo sucede
cuando se mezclan cali.'ades diferentes de un mismo material

para obtener el producto final, o cuando hay que clasificar

el producto en varias calidades. No obstante controlando su¡ 
dadosamente el proceso de fabricación es posible con frecuen_ 
cia, reducir eficazmente el costo del producto elaborado, hay
nue advertir que cada caso debe analizarse atendiendo a sus
propios méritos. 

Especialmente en las operaciones efectuadas por partidas, la
manera más eficiente de reducir el costo de fabricaci6n es
controlar el tiempo, lo cual permite mejorar el nivel de la
calidad y el ! cado de uniformidad. Utilizando en forma ratio
nal los prráficos estadísticos referentes a los tiempos corres
pondientes a las distintas operaciones, y a las mediciones de
la calidad es posible adquirir una Pran experiencia sobre el
efecto - producido en la calidad por las f6rmulas, condiciones
de trabajo y actuación del personal. 

5. 2. Aspectos Tenerales del control de calidad en la industria
química. 

Durante las primeras etapas de toda investi- aci6n es aconse
jable hacer acopio de l.. má:: ima informe -;6n posible, inclu.rer_ 

o los datos de producci6r_ tipicos, medionte los cuales es



posible adquirir una idee, de las condiciones en las cuales

se realiza el proceso. Por su parte la direcci6n debe tener

un conocimiento completo del asunto, para poder analizar si

lo su,,-erido es di -no de ser realizado e introducido en el

proceso de fabricaci6n. Cuéndo el especi•1. listn en control de

calidad comienza a funcionar dentro de la planta, tanto la di

recci6n cómo el elemento humano de la empresa están convenci

dos de que el estudio propuesto es di.,P-mo de ser ensayado. La
anreciaci6n de los problemas que hay que resolver en una plan

ta, abre camino a los datos detallados procedentes del proce
so de fabricaci6n, eminentemente básicos. 

Resulta evidente que el Planteamiento claro del problema, jun
to con un :- ran cuidado al realizar los trabajos preliminares

son importantes y con frecuencia absorbe mila tiempo que el
detalle real del análisis estadístico. la preparación cuidado
sa para obtener los datos apropiados para el análisis, s6lo
rivaliza en importancia con hacer deducciones correctas de
los resultados obtenidos despues de haber empleado el aná— 
lisis estadístico. 

Ia, rara cualidad que caracteriza aun buen especialista en con_ 
trol de calidad es su habilidad para emplear sus conocimien
tos teóricos científicos en forma estadística, para adaptar
los detall -es técnicos de los problemas a las soluciones fac
tibles desde el Punto de vista económico. 

Hay que tener siempre presente que una gran parte de la efec
tividad del control de calidad, y especialmente del empleo de
los gráficos de control es debido al efecto PLI col6gico. En
muchos casos la mejora mas írande, cuando no la mas importan
te, conseguida en el nivel de la calidad y en el prado de uní
formidad ha sido obtenida casi inmediatamente desples de la
implantación en los talleres de los * ráficos de control y que
basta retirar dischos gráficos para que la calidad descienda. 

Es un hecho demostrado que las reacciones auimicas son más
difíciles de controlar que las operaciones físicas que inter
vienen en los procesos químicos y en la mayoría de las indus
trias mecánicas. C6mo demostraci6n de lo dicho basta ver la
facilidad con la cual el instrumento bdsico de control de ea



lidad, es decir el gráfico de control, se aplica a la mayo- 

ría de las operaciones fundamentales - es decir físicas - 

C6mo contraste siempre aue el proceso fundamental - reacci6n

química - es complicado, los Tráficos de control se aplican

al control de las condiciones en que se re::liza el proceso, 

despues de aue las consideradas como fundamentales Lan sido

determinadas mediante otros procedimientos estsdisticos, tales

cómo el de la correlación mú.ltiple. Es más en muchos casos hay
nue recurrir a la ex_,erimentaci6n y el análisis de varianza. 

De todas formas incluso en los casos más complejos el gráfi

co de control constituye un útil instrumento para el análisis
preliminar de los datos disponibles. 

Es cosa bien importante saber el grado de variabilidad del
producto final elaborado. A medida que, el análisis estadísti
co progresa y va identificando las variables clave a utili- 

zar en las gráficas de control de acci6n, el gráfico de con- 

trol patrón o el de la calidad del producto final pueden ir
se elaborando para apreciar los cambios que se van producien

do. Cuando el perfeccionamiento se hace a base de mejorar el

nivel de calidad, o aumentando la uniformidad, es conveniente
disponer de al,-dn medio para medir las mejoras. Por otra par
te debido a problemas semánticos a lá direcci6n le resulta
más práctico recibir los resultados en forma de grpáficos. 

El control de calidad especialmente en la industria química
es un proceso de ad--aptaci.6n de las técnicas estadísticas que
continuan evolucionando, convirtiendose en mucho más de los

expresado por la frase - control estadístico de calidad - en

el sentido estricto. El técnico de calidad de un aindustria
debe hacer algo más que simplemente vi, -,¡lar los gráficos de

control o estudiar el plan de toma de muestras, que es suficien
te en algunas industrias. En la industria química las aplica
ciones útiles se extienden al control del proceso y la acep
taci6n de las materias primas y del producto elaborado, asi
c6mo de su último destino. La cooperaci6n más valiosa de la
esta -I stica puede caer dentro de estas aplicaciones. 
Control de calidad en sus fases más empleadas; 
Toda actividad asociada con la aceptación y clasificación de



las materias primas; con el control de una operaci6n; todos los

procedimientos de inspecci6n, aceptaci6n y clasificación del

producto final caen dentro de la órbita normal del esnecialis

ta en control de calidad en la mayoría de las industrias. 

En la industria química es preciso llevar estas cuestiones

hasta sus limites máximos. El cE.mpo cada vez más dilatado de

la aplicación de las técnicas estadísticas mas especializa

das cómo herramientas del control puede ser relacionado con

el sistema fundamental o, raiz, que sostiene y da vida al árbol
de la producci6n. En las industrias químicas el sistema funda

mental está constituido por la atención dedicada al perfeccio

namiento de lbs aparatos de medición y de los métodos anali
ticos, y a la determinación y mantenimiento de su exactitud. 

Asimismo incluye el planteamiento del proceso y la elabora- 
ci6n del producto con todos sus detalles, desde la concepción

de la idea hasta su realización en la forma de un producto

de calidad; el diseño de los experimentos, desde sus albores, 

hasta su perfeccionamiento a través del laboratorio; todas las

etapad preliminares correspondientes a las instalaciones pi- 

loto, instalaciones seminormales y finalmente la producci6n

en escala industrial. En todas estas fases se requiere de cier

ta habilidad para obtener datos válisos y acumular suficien

te evidencia sobre la calidad y también con el fin de obtener

los resultados finales con deducciones correctas a base de
las tareas experimentales. Esto es tan importante cómo el pro
pio control del proceso, pues ur. producto químico basado en

investi,.aciones inadecuadas o producido en escala industrial

pero fundándose en conclusiones de tipo experima>tal falsas

puede conducir a la catástrofe econ6mica. Tales fallos no ocu_ 
rren con frecuencia debido a la experimentaci6n,,ya que esta

sigue su labora expensas de gastos ciertamente, en forma de
tanteos de suficiente amplitud hasta que el experimentador
llegue a resultados que puedan considerarse positivos. 

Dada la aceleraci6n comunicada a la investi,Taci6n en la indus
tria el concepto de e: tperimetaci6n clásica conduce a obtener
un producto de poca clidad, caro y en ocasiones fuera de tem_ 
porada. Cuando así sucede ni el control químico, ni el estadas



tico resultan de utilidad. 

la experimentaci6n estadística combinada con la investipaci6n
de mercado, reducen el tiempo requerido para la experimentación, 
suministra datos suficientes para poder adoptar decisiones
conociendo el error probable que se com` terá, y finalmente pro
porciona un conocimiento técnico positivo -Es decir que en cual
quier problema de producción no deben despreciarse los aspes
tos: técnico, comercial y estadístico. 

s



6. HIPOTESISiSE;L"_CCIOY Y_ REALIZACIO_- DE_ PRUEBA. 

6. 7. 11in6tesis. 

Hin6tesis es una proposición enunciada para responder tenta_ 

tivai:ente a un problema. Proposici6n es un conjunto de pala- 

bras que expresan un sujeto y sus atributoa r amaticales, re
lacionados entre si por un verbo. 7eneralmente la variable in_ 

dependiente será el sujeto de la hip6tesis y la variable de
pendiente uno de sus atributos -Se debe de insistir en la cla

ridad en la definici6n de los términos de la hip6tesis cómo

una condición de importancia fundamental para el desarrollo

de la investit*aci6n. Debe contener tres términos: operatividad, 

fidedimidad y validez. 

6. 1. 1. Fin6tesis alternativas. 

Al responder a un problema, da.do el elemento de probabilidad

incluido en la hip6tesis, es muy conveniente proponer otras
hip6tesis en que aparezcan variables independientes distintas

de la primera que se formul6. Es muy dificil, por no decir im
posible, que a la primera reflexión acertemos con la variable

independiente de un fen6meno. Por la seguridad de nuestro tra

bajo, para no perder tiempo en búsquedas inútiles es conver_ien_ 
te esf,)rzarnos en buscar diferentes hin6tesis alternativas

cómo respuesta a una investi:raci6n y esto€er entre ellas cuá- 
les uálesy en que orden vamos a tratar su comprobaci6n. 

6. 2. Hipótesis propuestas. 

1. El consumidor mexicano debe de tener los suficientes cono
cimientos sobre el producto que adquiere para poder apre

ciar los atributos aue debe de contener el producto y en
el caso contrario exigirlos. 

2. La industria en méxico dependiendo de su capacidad debe
de contar necesariamente con un departamento de control

de calidad para mantener los estándares del producto den
tro de los límites de calidad requeridos por el consumidor. 



3. El gobierno mexicano debe reglamentar en una forma estrie

ta la existencia del control de calidad en toda la indus- 

tria. Tratando de adecuar las exigencias y rea -lamentaciones
a la capacidad de los recursos disDonibles; fijando un con_ 

trol de calidad mínimo pero suficiente para asegurar la
calidad del producto. 

4. El departamento de control de calidad debe de contar con
la suficiente autoridad ,y responsabilidad dentro del mar

co empresarial, haciendo énfasis en la toma de decisiones

conjuntas para la elevaci6n de la calidad. 

5. Cómo causa de los avances tecnológicos es indispensable

que el departamento de control de calidad goze de estas

innovaciones por medio de -la modernizaci6n de los progra
mas de control y de el equipo empleado. Teniendo como lema
el caracter evolutivo de todas las disciplinas dentro de
la empresa. 

6. Teniendo como base fundamental el control de calidad ade
cuado para asegurar los estándares de calidad, no sólo a

nivel nacional sino a nivel internacional, se abrirían las

puertae!!del mercado mundial a nuestros productos al estar
situados en un alto nivel competitivo. 

6. 3. Selección y diseño de prueba. 

Llamamos diseño de la prueba el modelo destinado a com-orobar
o disprobar la hipótesis de una investigaci6n. TTablamos de comen
probací6n por que prueba suele significar una verificación
con 100  de probabilidad y no existe procedimiento científi

co que la alcance. En el uso común del lengu.aje, prueba y comen
probaci6n pudden significar lo mismo, pero aqui la palabra comen
probaci6n significa comprobar si los hechos observados concuer
dan coin la hipótesis propuestas: disprobar, verificar qué los
hechos observados no corresponden a las hipótesis propuestas. 

1 modelo de diseño de la prueba es la selección deliberada
de la técnica arropiada Dara la comprobación de la hipótesis; 



la elaboraci6n del instrumental ( cuestionarios, entrevistas, 

etc ) exigido por la hip6tesis; 1a elaboraci6n del muestreo

con determinaci6n de su rrobabilidad de error; el sistema de

recolección de datos y de análisis ,y valuación de los mis- 

mos. 

6. 3. 1. Selecci6n de la técnica de prueba. 

La primera decisi6n incluida en el modelo del diseño de la

prueba consiste en la selección de la o las técnicas y por
lo tanto de la o las clases de observación necesarias para

comprobar la serie de hip6tesis. Mencionamos cuatro grandes

tipos de observaciones y por lo tanto de técnicas: técnicas y
observaci6n docamental, técnica y observación monumental de

campo, técnica y observación de consuctas de campo, técnica y
observaci6n experimental. El diseño de los experi:_:er_cos y el
análisis de los resultados en un nivel riáido s6lo es posible
teniendo conocimientos de estadistica. Debemos tomar en cuen
ta que los datos no están nunca de acuerdo exacto con la hi
p6tesis, el problema consiste en decidir si tal discrepa_¡cia

entre los datos y la hip6tesis, debe adscribirse a las varia
cion es experimentalee, a las diferencias que siempre resultan

entre un experimento y otro o el hecho de que la hipótesis

no son verdaderas. La contribuci6n de la estadística a la so
luci6n de este problema es conocido con el. nómbre de - Test

de significa cia - esencialmente consiste en una regla para

decidir del exámen de los datos, si la hir,6tesis debe ser o
no rechazada. Las condiciones que deben satisfacer tales reglas
son las siguientes: las hip6tesis verdaderas serám rechazadas
sólo muy ocasionalmente y la probabilidad de rechazo debe ser
escogida por el experimentador; las hipótesis falsas serán re
chazadas lo más frecuentemente posible. 

la urobabilidad de que, o una sola técnica o la aplicación d
nica de varias técnicas dé un resultado significativo, es dis
cutible. 

6. 3. 2. Maestreo

Muestreo es seguir un método tal que al escoger un grupo pe
sueño de una población podamos tener un grado de probabilidad



de que ese pequeño núcleo efectiva -ente posee las earacterís

ticas de el universo y de la población que estamos estudian- 

do. Ia probabilidad de que ese universo posea tales caracteris

ticas nos entrega la proba: ilidad de error en nue;Ara inves

tigaci6n. Estadefinici6n de muestreo se refiere al - muestreo

probabilístico o aleatorio o muestreo propiamente dicho - ya

que cómo veremos hay otras formas - por cuota o por juicio - 

en cue la selección de la muestra no se hace por procedimien

to aleatorio y nor tanto es imposible determinar el grado de

error de representatividad de la muestra escogida. 

Suele distinguirse una muestra chica que incluya un número

de observaciones menor a 30 o 40 y una muestra grande mayor

de ese número. úna muestra no aleatoria, es denominada muestra

sesga.da, Ias medidas de una población se llaman parámetros; las

de una muestra se llaman estadísticos. 

Los tres puntos importantes respecto a una muestra son los

procedimientos para determinar el error de una muestra; para

determinar la representatividad de la misma y los procedimien
tos para determinas el tamaño de la muestra. 

6. 34. 1. Muestreo de cuota y el muestreo de juicio. 

El muestreo de cuota se lleva a cabo en dos pasos. En el pri
mer paso determinar los grupos más importantes de la población

investi--ada. Una vez dividida la población por' cacacterísticas
y porcentajes cada experimentador recibe el porcentaje a su
cargo. 

El muestreo por juicio. En este caso el investigador elige

la muestra seleccionanando los elementos que a 61 le parecen
representativos. Es un principio muy general que en el momen

to en que se deja libremente al investigador la selecci6n de
la muestra el error se introducirá inevitablemente. 

6. 4. Operaciones y medidas estadísticas. 

1. Tabulación de datos. El primer procedimiento estadísti

co consiste en tabular los datos. El concepto más impor

tante es el de frecuencias. Las características cuándo
son cuantificables se suelen dividir en intervalos. 



2. Medidas de tendencias- central: media aritmética, modo, me
diana. Res-)ecto a una población los conocimientos cue

más nos interesan son precisamente los de distribución

de la característica aue tenemos nue estudiar. Ia distri
buci6n de esa medida esta determi---da por dos tipos de

medída: las m_.didas de tendencia central y las medidas

de dispersíón; las medidas de tendencia central nos infor

man en términos generales respecto a e6mo está a,---rupada

la población respecto a una caracter' stica. Ias medidas

de tendencia central son tres pri.ncipales: la media arit

mética; el modo, o sea la medida en aue coinciden el mayor

número de frecuencias de una tabla; la mediana o sea la
medida nue divide exactamente en dos partes la Doblaci6n. 

3. Medidas. de dispersí6n: ranpo, desviaci6n media. rengo de

semi- intercuartiles, desvíaci6n estriadar, coeficiente de
variaciSn. Estas diferentes medidas nos describen las

dispersiones de una misma característica dentro de una

poblaci6n; tales que en una poblaci6n normal, en una dis

tribuci6n normal, la desviaci6n media sumada o restada

a la media nos determina los limites del 57. 5 " de los

casos medios: la desviación estándar sumada o restada a

la media nos localiza el 68- 26 11 de los casos y el ran
no de semi- intercuartiles, nos indicaría el 50': de las

observaciones medias. 

meciste otra medida estadistica, el coeficiente de varia
ci6n. Este se usa cuando es necesario medir la variaci6n
relativa entre doa o más distribucuiones de frecuencia. 

4. Correlación. Otras medidas importantes en una investiga

ci6n estadística son las de correlaci6n. Existen varios

estacasticos o medidas estadísticas de muestras, que sir

ven para determinar la correlaci6n. Ia correlación se ] la

ma positiva cuando dos variables crecen o decrecer_;al

crecer ur_a la otra cw-bia a_or incrementos constantes en

la misma direcci6n; Dero si los cambios en dos variables
son en direceí6n opuesta, hablamos entonces de una corre

laci6n nerativa; si al crecer una la otra ni aumenta ni
disminuye, no ras• correlación. 



6. 5. Tecnicas de recopilación de datos. 

6. 5. 1. Entrevistas. 

La entrevista es una conversaci6n, 7eneralmente oral, entre dos
seres humanos, de los cuales uno es el entrevistados y otro
el entrevistado. Todas las entrevistas tienen alguna finalidad

y la finalidad es la que da el caracter de la entrevista. Ca
si_.todas las entrevistas tier_en como finalidad obtener algo
na informaci6n. 

La primera distii-ci6n que debemos tener en cuenta es la entre
vista dirigida, estructurada y controlada ,y la entrevista no
dirigida o no estructurada. La diferencia fuenda; cntal entre
ambas consiste en eue la entrevista no dirigida deja prácti

camente la iniciativa total al entrevistado -La entrevista di
rigida, en cambio, sigue un procedimiento fijado de antemano
por un cuestionario o una guía de la entrevista, esto es, por
una serie de preguntas que el entrevistador prepara de ante
mano. 

6. 5. 2. Cuestionario. 

El cuestionario es una técnica de investigaci6n, propiamente
hablando no son un método, por lotanto, el cuestionario que es
un sistema de preguntas que tiene como finalidad obtener da
tos para una investizaci6n, no puede ser estudiado cómo algo
aislado. El cuestionario presupone el diseño de la investigª
ci6n; y la construcción del cuestionario requiere un procedi
miento estricto. 

Antes de la redacción del cuestionario, se debe de haber cons
truido lo que se puede llamar un modelo de investigación. 
Se debe determinar ante todo el objetivo general o ideal de
la investiza.ci6n: que informaci_6n o que comprobaci6n pretendo
obtener con esta investigaci6n. Inmediatamente determinar el
objetivo especifico o real: conocido el objetivo general, dados
los recursos econ6micos, humsnos ,y de tiempo de oue disponemos
oue puedo esperar realmente de esta investigación. 

Determinado el objetivo { general de la investigaci6n ,y con
la información acerca de lo ,ya investigado, propongo la o las
hiA6tesis con la o las cuales trato de responder al problema



determinando la variable indeper_dier_te. o sea el elemento que

explica, y la variable dependiente o sea el elemento explica

do. 

Formulada la hip6tesis debe establecer el procedimiento de

muestreo y 1^ s medidas estadísticas que mevan a ser necesarias

para comprobar mi hi-)6tesis. 

El diseño del cuestionario estudia los tipos, el orden, los gru

pos de preguntas, la formulación de las mismas y la organiza- 
ci6n material del cuestionario. 

6. 6. Análisis y comzrobación. 

Una vez recogidos los datos a través de las técnicas diseña- 

das, pasamos al análisis de los datos recoridos. Este anális

incluye ante todo una cuidadosa revisi6n para descubrir si el

diseño de la investiAa.ci6n ,y de la comprobaci6r_ ha sido riga

rosamente seguido o si ha habido excepciones para notarlas

y reconocerlas en el trabajo. En seguida vendra el exámen de

la validez, fidedignidad y empiricidad de los datos recogidos. 

A continuación debemos revisar los criterios conforme a los

cuales vamos a considerar la tesis comprobada o disprobada, 

ya que esto debimos haberlo fijado al elegir las técnicas de

investigaci6n. Una vez que hemos decidido el grado de probabi

lidad y de error probable que podemos permitirnos, debemos ve

rificar si el número de casos es suficiente para comprobar

nuestras hip6tesis en el grado de probabilidad que hemos de
terminado. 

6. 7. Realización de prueba. 

Con la introducción general presentada en los incisos genera

les de este capítulo podemos clasificar el método que se em

pleará en la comprobación de las hipótesis propuestas. 

6. 7. 1. Introducción. 

1. ' rencionaremos las observaciones cue hicieron sumir el _pro
blema. 

a. Situados en el marco del consumidor observamos la cal¡ 

dad mínima y a veces nula de los productos de consumo. 



b. La saturación del mercado nacional en diversas ramas de

la productividad con productos importados de ima calidad

superior a la nacional. Mermando la %cono:aía Nacional. 

e. Ira preocupación del industrial mexicano por aumentar sus
beneficios - reduciendo sus ¿:ostos de producción - sin

interesarle en grado sumo el bienestar de la comunidad. 
d. la iPnorancia del consumidor nacional con respecto a los

estándares de calidad del producto que adquiere. 

e. La falta de competencia en determinados productos cierra

las fronteras del consumidor a una mejor elecci6n, tanto

en el aspecto de costo c6mo en la calidad. 

f. la intepraci6n del departamento de control de calidad den_ 

tro de la industria en méxico. 

6. 7. 2. Formulación clara del problema. 

El gobierno, el consumidor y el industrial con relación al

control de calidad en méxico y fundamentalmente la importan_ 
cia del control de calidad en la industria en méxico " 

6. 7. 3. Diseño y realización de prueba. 
1. Introducci6n. 

Debido al aspecto de nuestra investi?,-aci6n situada dentro del
ámbito empresarial y a un nivel ejecutivo rerencial, se elabo
r6 con miras a la obtención de una respuesta tripartita selee

cionando las funciones más íntimamente li.*.adas con el depar
tamento de control de calidad. Por medio de ésta interrelación
de funciones intentamos obtener un mayor grado de objetivi

dad en las respuestas, pues en el caso de centrarnos en el depar
tamento de control de calidad no podríamos haber encontrado
las discrepancias reoueridas para la investiF-a.ci6n. 

2. Tecnica de comnrobaci6n de hia6tesis. 

étodo de la concordancia. Formulación del método de concor_ 

dancia: Si dos o más casos del fenómeno investigada tienen so
lamente una circunstancia en común, las circunstancias en la
cual solamente todos los caso: concuerdan, es la causa : o el

efecto i del fenómeno dado. 



laboraci6n piel instrumental exigido por la hi.p6tesis. 

La primera decisi6n incluida en el modelo del diseño de

la prueba consiste en la selección de la técnica empleada
para la de datos. A continuación enumeramos las
caracteristicas fundamentales : 

a. Cuestionarios diri--idos a: 

1. Gerente de control de calidad

2. Gerente de producción

3. Gerente de ventas

b. Consta de: 23; 23 y 16 preguntas respectivamente

c. T6pico ; Teneral: Importancia del control de calidad

d. Situación : Interrelaci6n de las funciones primordiales

en el proceso productivo con el departamento de control
de calidad. 

Nota. Los patrones de los cuestionarios dirigidos se anexan
al final de el trabajo. 

4. Muestreo. 

1. Se emplea el muestreo por juicio en la cual elegimos la
muestra seleccionando los elementos que nos parecen más
representativos y que poseen las características de el
núcleo bajo investigación. 

2. Tamaño de la muestra. 40 ( cuarenta ) 

3. Oacteristicas de la Muestra. la representatividad se si
túa considerando el universo cómo " La industria en méxi
co " considerando principalmente industria alimentaria, 

industria química farma.céi_•ci.ca, industria auimica y' para_ 
auímica, etc. 

4. Probabilidad de error. Debido a la selección de un método
de muestreo no probabílistico ( aunque suelen ser utiliza
dos con ayuda de al~, procedimiento probabilístico ) ca

rece de la posibilidad de determinar el error posible de
la muestra. 

5. Recolección de datos. 



I,a recolecci6n de datos la efectuamos por la administración

del cuestionario. Considerando a cada industria c6n<o un to

do se le suministro un juego de entrevistas dirigidas a: ge

rente de ventas, Ferente de control de calidad y gerente de

producci6n. Considerando la importancia de estas funciones

dentro del proceso creímos conveniente considerar un lapso

de 15 días para la resolución de los cuestionarios. Se tra

to de todas las formas de no presionar al destinatario. 

6. Análisis y comprobación. 

giste análisis incluye ante todo una cuidadosa revisión pa

ra descubrir si el diseño de la investigación y de la comen
nrobaci6n ha sido rigurosamente seguido o si ha habido e

excepciones para notarlas y reconocerlas en el trabajo. En

seTu¡ da vendrá el exámen de la validez, fidedignidad y em
pricidad de los datos recogidos. 

A continuación debemos revisar los criterios conforme a

los cuales vamos a considerar la tesis comprobada o disprº' 

bada. Una vez que hemos decidido el grado de probabilidad
y de error probable aue podemos permitirnos, debemos ver¡ 
ficar si el número de casos es suficiente para comprobar
nuestras hip6tesis en el grado de probabilidad que hemos
determinado. 

Y finalmente con el auxilio de la estadística - especifi

camente las técnicas mencionadas en la secc. 6. 4. - se pa

drán obtener las clasificaciones de las respuestas para
encontrar correlaciones y otros estadísticos

Nota: rn los anexos a este trabajo se encuentra la lista de
las empresas bajo estudio. 



6. 7., 1. Módelo básico de el aná?.isis de cuestior_ario. 

Inspección y depur--ci6n

Codificación y tabulaci6n

selecci6n de variables base - 

Análisis de resultados

Conclusiones

Alternativas de solución



7. CONCLUSIONES. 

7. 1. Generalidades. 

Debido a la pobre respuesta del industrial mexicano; conside

rando a los altos niveles nerenciales de una empresa cómo

el intérprete de las decisiones patronales nos fué imposible

obtener un análisis cuantitativo acerca de la investifiaci6n

del tema propuesto. 

Por lo tanto, no pudiendo obtener un resultado cuantitativo

optamos por recurrir a un análisis cualitativo; el cual to

ma en cuenta: 

a. Observación del medio industrial, 

b. Reacción del medio industrial, 

c. Porcentaje de respuestas obtenidas. 

Hacemos notar que la metodolo^ ía empleada en nuestra investi

gaci6n hubiera podido tener resultados positivos desde el

punto de vista cuantitativo y por 10 tanto, suficicntemente

delator de las características de nuestras hip6tesis opera_ 
cionales. 

7. 2. Conclusiones cualitativas. 

1. Tia falta de cooperación del industrial mexicano en re
laci6n con temas " tabú" o que atañen en forma directa

la estabilidad de la industria misma y desde luego su
continuidad provoca la interro?ante sobre la carencia

de valor de nuestras hip6tesis operacionales, base de
nuestro estudio. 

Dando como consecuencia una probabilidad con un alto
Trado de sigr_ificaci6n acerca de la comprobación de

7a serie de hipótesis propuestas. 



a. La carencia total o parcial de un adecuado con- 

trol de calidad dentro de la industria en méxi- 
co; dando cómo resultado un producto de baja ca- 

lidad nue se distribuye en el mercado nacional. 

b. La necesidad de concientizar al mexicano consu- 

midor con respecto a los estándares de calidad

acep-L.¿ a'. les en función del costo del nroducto que
adquiere. 

c. La necesidad de re- lamentaci6n y asesoramiento
sobre los estándares de calidad reaueridos ror

los productos de cor_s-TMfa po.r medio de una ins- 
titución- ubernamental- iniciativa privada. 

2. La actitud tomada por el industrial en méxico es al- 
tamente ne-,ativa, considera,.-il u falta de apoyo al

nivel educativo y los datos infornativos; c6mo una fuen_ 

te de conocimientos del estudiante mexicano que debe
estar enterado verdaderamente de la parte práctica de

la vida profesional. Y desde luego el caudal de cono- 
cimientos reaueridos para un adecuado desenvolvimien_ 
to en la industria nacional. 

Tomando en cuenta los avances econ6micos y tecnolóFi
cos ,y las necesidades imper^ntes de nuestro pais re- 
auerimos de - ente honesta , r capacitada para nue actúe
cómo el industrial del ma" ana; nue c6mo base de su co
nocimiento tienda hacia el beneficio de la comunidad
sin erradicar el beneficio requerido por el pronio
industrial. 



7.' A. Alternativas de solución. 

A contínuaci6n se del llar las alternativas de solución rro

cuestas en base a ' os resultados obtenidos a lo largo de es

tP trabajo ; e tesis. 

1. Se plantea un organigrama básico con la inteFraci6n

de una gerencia de control de calidad c6mo un grupo

con autoridad de asesoramiento sobre las princinalej

areas:? erencia de producci6n;? erencia de ventas;- eren

cia administrativa; ete. 

Su función de asesoríaimplica la intervención de la

Ferencia de control de calidad para el logro de los

objetivos del departamento de control conjuntamente

con las funciones especificas de las áreas que afec
tan la calidad de los productos. 

Teniendo c6mo objetivo fundamental el control total
de ' a calidad; es decir decir desde la recepci6n de

las materias primas a la planta hasta el suministro
del producto terminado al consumidor. 

Para una mayor información acerca de los objetivos
de un departamento de control total de la calidad
consultese capitulo 2 de este trabajo. 

En el diagrama mostrado en la si,!ru.iente figura propo
nemos un organigrama básico, haciendo énfasis en la

ingerencia del departamento de control de calidad
dentro de la empresa. 
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2. En el G-4mzicnte dinrrama fir (2) se nronone en forma esaue

mática el rol del densrtamerto de control de calidad a tra

vés de 1_n 73laneaci6n, producci6n y distribución de un Droduc

to. 

establecimiento de roliticas
considerando la calidad desea

da en relación a mercados, re

uerimie3,.tos de la inversión, 
otencia? competencia, etc. 

Información para revisión de diseco de productos. 
Informaci6n - cara revisión de estándares de calidad. 

a i ad y oroclucción lseno el sistema de Arodue

l--- Inrenieria de disef)o ci6n ?para ser compatible con

calidad, costos ,y reauerimien

tos de capacidad. 

s n ares eca ida rara

a. materias primas

b. procesos

c. producto terminado

Inspecci6n y control de
alidad de materiales

II e entrada. 

ro. ueci n fí sita de mercan- 

I
cías. 

I( 
I------- Inspecci6n ,y control de pro - 
I i ceso. 

y pruebas para el
I
I

producto terminado

I 1

I Distribución instalación

I
y

uso del producto

Información para revisión de diseco de productos. 
Informaci6n - cara revisión de estándares de calidad. 



1. Con relaci6n al industrial mexicano. 

a. '? 1 industrial mexicano debe contar con un adecuado denar
ta -rento de control de calidad asirzl: ndole los limites
adecuados de nresupuesto Dnra un eficiente funcionamien_ 
to, y desde Jue,-o nue cuente con la autoridad suficiente
dentro del marco organizacional para la toma de decisio
nes sobre la calidad requerida por el producto que con
trolan. _ 

b. El industrial mexicano debe mar_tener los estándares de
calidad requeridos aun en detrimento de los beneficios
económicos esperados, anteponiendo eI. beneficio social.. 

C. L1 industrial mexicano -debe asegurar que la Fama de pro
duetos que se distribuyen en el mercado nacional posean
toda la información necesaria sobre las esnecifi cationes
de calidad que debe frurdar el producto,,y de este modo
darle la pauta de juicio al consumidor. 

d. El industrial mexicano debe contar con sistemas de infor
maci6n adecuados para que toda la orpanizaci6n se encuen_ 
tre informada v motivada hacia la realización de los ob
ietivos del control de calidad c6_no factor preponderante. 

4. Con relaci6n al consumidor mexicano. 

a. 

71 consumidor mexicano debe estar consciente de su igno
rancia con respecto a el juicio de adquisición de los
productos que consume, nor lo cual debe comenzar a situar
se por medio de la información ,y el conocimiento dentro
de lo exigib2e por el consumidor, haciendo énfasis en que
la continuidad de vida de un producto denende de el mis
mo. — 

b. El consumiicr mexicano reouiere de la mayor información
Posible acerca de las esneciri raciones rue necesa.riamen
te deben de cu_m lir los Productos que adnuiere, tomando
en cuenta que dicha infnrmaci6r_ debe ser lo suficiente



lente acc. sible vara el usuario. 

e. El consumidor mexicano debe conocer su al= nce c6mo conumi

dor y su capacidad de juicio c6mo el verda-:ero indice de la

n-- n:?ucci6n de bienes , servicios. 

5. Con relación al gobierno mexicano. 

a. : 1 gobierno mexicano debe contar con la necesaria v es

tricta reglamentación sobre la calidad de los productos

que se die -tribu; -en a nivel nacional. 

1 robierno mexicano debe re..rlamentar la necesaria exis

tencia de el departamento de control de calidad dentro

de la industria mexicana. Teniendo en cuanta los niveles

requeridos de calidad de los productos oue suministran. 

C. L1 gobierno mexicano debe toi.lar en consideración la crea

ci6n de un instituto aue funiga cómo un orr--ano informati

vo sobre todos los aspectos del control de calidad en la

industria. Tomando en cuenta desde el personal capacita- 

do para el control, eq_uipo necesario para el departamen_ 

to, hasta la información acerca de las especificaciones

requeridas para cada producto situado en el mercado. 

Haciendo énfasis en la obtención de productos de máxima
calidad para el mercado nacional. 

d. 31 gobierno mexicano debe considerar nue la baja calidad
de los productos nacionales cierran los mercados inter
nacionales. Por lo tanto la ind-,stria de exnortaci6n de
be con ,-tr con reglamentación aun mas restrina-ida nue los
controles para los productos nacionales, presionendo de

esta forma para nue los productos de exportaci6n cuenten
con las máximas especificaciones de calidad. 

Por medio de la abertura de rronteras internacinnales

provocaría beneficios no sólo a nivel industrial sino
a nivel nacional. 
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1. Industria alimentaria. 

Se puede observar nue comprende en su 7eneralidad: empacadoras

v enlatadoras y cómo procesos p;enerales la conservación de fru

tas, le,-umbres, pescados y aariscos. 

Combrende: 

a. Productos ali*,.entídios

b. Empacadoras de carnes frias

C. Empacadoras v enlatadoras de productos alimenticios

d. Tostadores y molinos de café
e. Obradores de tocinería

f. Fabricantes de hielo

g. Embotelladoras

h. Fabricantes de sidra

i. Fabricantes arroceros

j. Vinos y licores
k, Vinicultores y derivados de uva fresca
1. Industrias lácteas

m. Gelatinas

La producci6n total es capaz de satisfacer el mercado interno
y se puede aventajar oue existe capacidad instalada sobrante. 

El mercado internacional para los productos alimentarios natio
nales es sumamente esporádico debido a la calidad de los pro— 
ductos. 

En la .gráfica anexa se observa el crecimiento de la industria

alimentaria; tomando en cuenta los parámetros: nivel de inversi6n

vs años, valor de la producci6n vs aflos, valor agregado vs años. 
Tom.-ndo en cuenta el periodo 1978 — 1081



1. 2. Tabla. de datos — industria alimentaria — 

7ivel de inversión Valor de la vrod. 

1973 10 167 450 85 162 32Q

1979 11 472 127 94 14r, 009

1980 11 283 329 105 970 02F

1Q81 15 709 118 119 952 978

Valor arre. -ado

29 111 403

32 629 725

37 522 659

42 822 989





2. Industria netroquimica: 

fa. Nacional ( 38:3 000 ) 
Ventas

b. Exportación ( 447 000) 

Inversión en petroquímica: 16 " de la inversi6n total

Petroquimica secundaria: 

a. 132 empresas

b. 4520 emoleos

c. 15 000 valor de la producción

d. 7 000 valor arare. -ado

La, petroquimica secundaria tiene el indice de crecimiento más

alto de el pais; estima.do en un 18 o'. 

Problemas: 

1. Falta de capacidad de petrocuimica primaria. p. ej. polieti

leno de alta densidad, polipropileno, acrilo nitrilo, etc. 

2. Disminución de la rentabilidad de las empresas

3. Presiones inflacionarias derivados de los incrementos en
las tasas dé interés. 

Problemas con exportaci6n: 

1. Insuficiencia de materias primas

2. Impacto del 12 ¿ en impuestos a la venta

3. Falta de sólida política de nromoci6n de exnortaci6n

4. Poca diversificaci6n de los mercados

En la r-rzifica anexa se observa el crecimiento de la industria

petroquímica; tomando en cuenta los parámetros: nivel de inversión

vs años, valor de la producción vs aros, valor aarerado vs añbs. 
Tomando en consideración el periodo 1878 — 1981
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2. 2. Tabla de datos - industria retroauimica - 

Nivel de inversi6n Valor de la prod. Valor agrree-ado

1Q78 2 68? 018 19 248 248 8 860 854

1Q7Q 3 511 482 22 462 705 9 859 290

1980 3 807 515 26 211 730 12 154 642

1981 4 709 782 30 658 654 13 914 804



3. Industria Daranuimica. 

r.s anuella rama de la industria nuimica nue sin hacer uso de
operaciones auínicas fundanentales nor medio de procesos de

mezclado y acondicionamiento logra productos catalopa.dos co
mo auimicos. p. ei. Droductos para tratamientos de aaua, imper

meabilizantes, especialidades Dara siderur- ia, detergentes in_ 
dustriales, especialidades electroauimicas, ete. 

L-rupa una diversidad enorme de industrias consumidoras de
productos cuimicos, asi cómo aceites y minerales de todas cla
se S. 

Comprende: 

a. 317 empresas

b. 1^ 000 valor de la inversión
e. 16 000 valor de la Droducci6n
d. r-0 valor a,rreeado

e. 23 487 empleos

3. 7.. Industria auimicay paraouinica. 

a. Industria química de Droceso
b. Sabores , y colorantes para alimentos v fra-ancias
C. Pinturas y tintes p/ artes- ráficas

d. Loza, cerámica ,y refractarios
e. Pla;nzicidas y fertilizantes
f. Artículos de Dlástico

n. Materias primas minera] izad?s industrializadas
P. Industria petroquímica

i. Industria paranuimica

j. Aerosoles

k. rroductos para el aseo del bogar
1. Diluyentes y adelgazadores
P. Formulados de ag-roquimicos
n. Productos Químicos automotores
o. 

uino, nartes r sarvicio para la ind. azucarera y deriv. 



En la p-ráfica anexa se observa el crecimiento de la industria

paraquímica; tomando en cuenta los parametros siguientes: nivel

de inversión vs años valor de la producción vs años valor agre

ado vs años. Tomando en consideración el peri6do 1978 — 1981

la clasificación empleada en este anexo se obtuvo de las

secciones axrrRzpadas en el ario de 1978 en la Camara de la

industria de la transformación. 

De la misma forma los datos estadísticos fueron obtenidos
de los archivos sobre las diferentes ramas agrupadas en esa
institución. 



3. 2. Tabla de datos - industria naranuimica - 

Nivel de inversión Valor de la prod. Valor a, -regado

1978 1 015 318 21 343 457 10 214 445

1479 1 126 085 24 905 679 11 950 009

1980 1 805 877 29 064 927 13 296 798

1981 2 134 436 34 149 897 15 837 015





4. Industria auimica de proceso. 

Consideramos anuellas ramas industriales nue no están aaruDa

das en otras secciones de canacintra, pero nue si realizan un

proceso auimico. 

Intemra: 

a. Intermedio para la industria ouimico farmacéutico
b. Piamentos y anilinas

C. Aceites ,y gasas_ 

d. Catalizadores

e. Oxidos inor-ánicos

f. Jabones y detergentes

r-. , Yualatos

h. Reactivos para diapn6stico

Sufren modificaciones radicales en todos sus valores el lo
de septiembre de 1976. 

Crecimiento sistemático de aproximadamente 10 o. 
Comprende: 

a. 225 empresas

b. 5 900 valor de la producción

C. 2 800 valor agreiTado
d. 3 600 valor de activos
e. 15 630 empleos. 

Principales problemas: 
a. Inflaci6n galopante

b. Escasez de financiamiento
C. Palta de Política definida de promoción de exportací6n
d. Bajo nivel de preparaci6n de los trabajadores en todos

sus niveles. 

e. Efectos devaluatorios
f. Dificultades con el aparato burocrático
r-. Corrupción

h. Obsolecencia en la política del Tobierno con respecto
a adauisiciones. 



Fn la gráfica anexa se observa el crecimiento de la industria
nuínica de proceso; tomando en cuenta los r,arámetros si,-Uientes: 
nivel de inversión vs a os, valor de la producción vs afios, valor
sgreF-ado vs años. Tomando en considersci6n el periodo 1,978 - 1981



4. 2. "_' abla de datos - industria nuímica de proceso - 

i; ivel de inversión Valor de la prod. Valor agregado

1978 625 921 7 523 090 3 571 521

1979 749 139 8 791 257 4 173 637

1980 875 294 10 266 904 4 825 445

1981 1 040 709 12 066 193 5 671 111





A N E X 0 2

1. I:ista de industrias a las nue se les sur inistr6 la serie

de cuestionarios base de nuestra investil;ación. 



1. Lista de industrias a las que se les suministró el cuestio

nario clave de nuestra investigaci6n. Hacemos mención de la

importancia que se led_i6 a la industria farmacéutica, debi

do a nue pensa.mos, nue si existe control de calidad en la

industria mexicana; debemos encontrarlo en grado superlati

vo en la industria farmacéutica y la importancia de los
medicamentos en nuestro pais. 

A continuación se nombran las industrias visitadas en or

den alfabético. 

1. Abbott lab. 

2. Aplicaciones farmacéuticas lab. 

3. Avon cosmetics lab. 

4. Calpini internacional. 

5. Carbojet mexicana. 

6. Carnot lab. 

7. Cooper lauizier lab. 

8. Dana lab. 

9. De Viler perfumería lab. 

10. Dir S. A. lab. 

17.. Elizabeth arden perfumería lab. 

12. Endo lab. 

13. Emeur lab. 

14. rud empacadora. 

15. Fruco S. A. 

16. Grissi lab. 

17. Jarritos refrescos. 

18. % riga lab. 

19. lapnosse dulcería. 

20. Liomont lab. 

21. Max factor cosmetics lab. 

22. Miles lab. 

23. M y N lab. 

24. Oftalmo lab. 

2S. Parybel S. A. perfumeria lab. 

26. Recordatti de méxico lab. 

27. Rhodia mexicana lab. 

28. Richter lab. 

29. Sandoz lab. 



10. Scheramex lab. 

31. Silanes lab. 

32. Synflewr lab. 

33. Versalles Derfumerfa lab. 

34. ' WonFs chocolatera. 

35- Grossman lab. 



A N X n 3

1. 1. i+iodelo de cuestionario suministrado a la-^ erencia de

control de calidad. 

1. 2. Modelo de cuestionario suministrado a la gerencia de
nroducci6n. 

103. Modelo de cuestionario suministrado a la- erencia de

ventas. 



1. 1. . Todelo de cuestionario suministrado a la Gerencia de Con- 

trol de calidad. 

1. De aue manera motiva usted al personal a su mando para ob

tener optimizaci6n desde el punto de vista humano de control? 

2. Cree usted que tiene la debida autoridad dentro del marco

emnresaríal al tener un puesto estratégico? 

3. Situado dentro de un nivel informativo de alta dirección, 

de que forma promovería su departamento? ¿ y cuáles venta - 

as aludiría en su defensa? 

4. Situado dentro de un or, -ani, -rama básico en que nivel situa

ría su departamento y por que? 

5. Cual es dentro de la empresa el departamento o área que

recibe mayor presión por parte de su grupo; por que? 

6. Considera usted que recibe el apoyo del personal ajeno a
su departamento en su tarea de control? ¿en caso contrario

a que supone que obedézca esto? 

7. De aue manera promueve usted dentro de la empresa la pece
sidad de un adecuado control de calidad? 

3. Situado usted cómo consumidor ¿ qué exige de un producto? 

debido a esta reacción 16rica piensa usted que el produe

to que controla es suficientemente aceptable? 
g. Conociendo la personalidad del mexicano consumidor y el

nivel de exigencia del mismo considera usted excesiva la
calidad - el control que le da a su producto? 

10. Considera usted la necesidad de creación de un instituto
de control de calidad dependiente del gobierno con están
dares y li^+itaciones- ubern^mer_tales; s¡ exíste, a que nivel? 

11. Considera usted aue sería beneficioso para el consumidor S

y para el :,-í.-,o-,o i._. T ._=,, t., ; :=' 
que el gobierno exigiera u alto

nivel de control de la calidad? 



12. Conociendo l mayoría de las industrias mexicanas nodría

usted situarlas ,_ grosso nodo en orden d9 innortancia el

r snecto de control de calidad? 

l.l. ' o•iría usted ^ ienciona.r lar venta ,Jas mas sotre ali entes

obtenidas con el pra-rama de control de calidad en su em

Presa? 

14. Considerando ahora el punto básico de comunicaci6n, cons'1dera

usted aue optimizando este aspecto obtendría resultados

favorables?¿si lo lleva a cabo cuales han sido? 

15. Situado ahora en el ambito del laboratotio de control de

calidad podría usted mencionar los eouipos básicos emplea

dos dentro de su empresa rara el. control? 

16. Cree usted que los productos de competencia con su Droduc

to tienen mayor calidad?¿debido a aue? den caso contrario

podría usted mencionar por aue? 

17. Considera usted aue el departamento aue controla tiene la

debida jerarquía y desde luego ) resupuesto? 

18. Cual considera usted aue sea uno de los principales nro

blemas de aceptación de un producto dentro del mercado
nacional? 

19. Considera usted plausible el pretexto de la industria de
escasos recursos -Dara minimizar el control de la calidad

y por ende disminuir la calidad de su producto? 

20. Podría usted mencionar de manera somera la inversi6n del
equipo de control de calidad con el aue cuenta la emnre
sa a la aue pertenece? 

21. o•Iría usted mencionar el área nue más íntimamente este

liPada con el departamento de control de calidad: y de aue
depende su arado de funcionabilidad. de un control de ea
Udad sumamente eficiente? 



22. Si se le ofreciese una renovación del equipo por ano suma

mente sofisticado, pero con la condición de que su manejo

especializado implicaría mano de trebajo extranjera, la a

cetitaría usted cómo un medio de elevar la calidad del pro
dueto por medio de ésta innovaci6n? 

23. Que piensa usted de los adelantos tecnol6,-¡ cos y teóricos

en materia de control de calidad? ¿ posee la información

adecuada al respecto? 



1. 2. - oIclo de cuestionario suministrado a la Perencia de
rrnducci.6n. 

1. ue f- rado de importancia dentro del sistema empresarial
se lo otorga a una gerencia de nroducci6n? 

2. <? ue atributos debe poseer la nersor_a que se encuentra
ocupando ese puesto? 

3. Podría usted enumerar los objetivos primordiales de una
frer: ncia de rroducci6n? 

4. Situado usted en un punto estratéi ico de la empresa; que
derartamento considera usted nue tiene alto i?rado de res
ronsabilidad y en que forma influiría en él? 

F. Considera usted aue el departamento de control de tali
dad perjudica la secuencia de producción? 

6. Cuales ventajas piensa usted que puede otorgarle el de
psstamento de control de calidad? 

7. el caso positivo de retroalimentación considera usted
que le ofrece 100  de apoyo el departamento de control
de calidad? 

8. Considera usted básica la existencia del departamento
de control de calidad; por que? 

g. ConsiPera usted que es suficientemente cuantitativo los
resultados obtenidos por el departamento de control de
calidad con respecto al departamento de producción? 

10. Considera usted que el departamento de control de cal¡ 
dad debe estar situado c6mo Grupo asesor únicamente? 

11. Teniendo en cuenta los recursos humanos. y sus limitacio
nes rodría usted decir si existe suficiente comunicaci6n
entre su derartamento y el departamento de control de
calidad? 



12. 
Considera usted ,nue el denartamento de control de calidad
provee la suficiente informaei6n acerca de sus medidas . T
causas, provocando la falta de ellas apatla por harte del
ncrsonal ? 

11. Considera usted necesaria la creaci6n de un or;*:nismo ofi

cial nue re - ale el. control de calidad en la industria? 

14. 
Considera usted suficiente o excesiva la rePulaci6n del con
trol de calidad en su empresa; por cue? _ 

1. 

in aue aspectos influirla usted para obtener mayor calidad
en el producto? 

16. 

Considera usted necesario- concientizar al consumidor nacio
nal con respecto a la calidad de los productos; seria bene
ficioso?,.por aue? 

17. 
Informa usted y promueve dentro de su departamento que e,9
clave dentro de la empresa la necesidad de un adecuado con
trol de calidad? _ 

18. 

Situado usted en uno de los puestos dónde se su'oone el con_ 
trol de calidad tiene mayos injerencia, considera usted ne
cesarlo esto, o simplemente cómo >Trado informativo y usted
tomar las medidas pertinentes? 

19. Considera usted oue seria ventajoso nara el industrial L* 
Para el consumidor nue el pronio Robierno exi- a un alto ni
vel de control de calidad? 

20. 

Cual considera usted que sea una de las principales causas
de aceptación de su producto dentro del mercado nacional? 

21.. 

Que piensa usted de la optimizaci6n de las relaciones inter
denartamentales, en Esnecial Ventas_Producción- Control de
calidad? 

22. Piensa usted que una
empresa con escasos recursos minimiza



22. su aspecto de control de calidad en funci6n de costos

en detrimento de la calidad de su producto" 

23. Cual piensa usted cue sería la reacción dentro de la empre

sa si existiese una respue1:a tripartita: ventas- producción

control de calidad con respecto a la calidad total. del

producto? 



1. 3. modelo de cuestionario suministrado a la gerencia de

ventas. 

1. - e girado de importancia dentro del sistema empresarial

se le otor.ma a una gerencia de ventas? 

2. - Ue atributos debe poseer la persona oue se encuentra

ocuuan,Ig ,: r. ruesto? 

3. Cuales piensa que son los objetivos primordiales de una

gerencia de ventas? 

4. Considerando oue la demanda de su producto dentro del

mercado nacional es alta podría indicar las razones? 

5 - Si su producto se exporta que cualidades posee su mercan_ 

cía para ser aceptada en el extranjero? 

6. Cuales características considera usted necesarias para

que en un momento dado tienda a incrementar su mercado: 

a. En el aspecto humano

b. En la capacidad de la empresa

C. En la calidad del producto

7. Considerando el producto que maneja cual seria su enfo
que vara mejorar sus ventas? 

8. Considera usted que su grupo de agentes de ventas — as

pecto humano — no tienen fallas cómo vendedores? 

9. Cuales factores ) iensa usted que afectan sus ventas? 

10. En que atributos se basa usted para dirigir sus ventas? 

11. Situado. uste dentro de ur punto estratégico de la empre

sa que departamento considera usted que tiene mayor res

ponsabilidad ,y de que forma influiría en ellos? 

12. Considera usted uno de los factores principales el con



trol de calidad del producto? ¿ cómo piensa cue lo maneja su

empresa? 

13. Cual piensa, usted nue sean las causas del rechazo del pro

dueto ,y desde el. Dir;to de vista empresarial a quien hace

responsable de esto? 

14. Toma en cuenta la empresa los problemas con sus clientes? 

piensa usted nue han existido me oras o ran errado en su

enfocue? 

15. Considera usted básico un departamento de control de cal¡ 

dad? ¿ por nue? 

16. Considera usted la idiosincracia del mexicano una de sus

principales fallas? ¿ por aue ? 



A 7EX0 4

4. 1. Ruta critica estimada de las actvi,iades de la inves— 

ti ..a c i ón

4. 2. Lista de actividades incluyendo el U empo estimado. 



s . 1. '? uta critica estima_l-a de las actividades de la invest. 

Inicio ( 0) 

1
Lstudio preliminar_ ( 1) 

Fusión de' estudios (
3) 4

tiHip6tesis (
2) 

preliminares e Ho. Operacionales

normulaci6n- del cues (5) Dterminaci6n de ( 4) 
tionario

a muestra

1
Impresi6n y metano ( 6) 
raflado. 

Análisis ( 7) Metodólogía y ( 8) 
Análisis

1
Anlicaci6n del cues (

9) 

tionario. 

1
Recolección de cues (

10

tionarios. 

1
Pabulaci6ln y proceso( ll) 

Análisis ( 12) 

Resultados y Conclu (
13) 

siones. 

1
Alternativas de so— (

14) 
lución

Impresi6n ( 15) 

Fin ( 16) 

4. 1. Ruta de Actividades de la
investi- aci6n. 



q . 2 . LISTA D_: AC IVI7ADs S

Actividad Tierno estimado

número días hábiles) 

1 Búsqueda de antecedentes te6r4.cos 3 0

2 rormulaci6n de las hip6teei.s de
F

t raba i o . 

3 Fusión del estudio preliminar e hi
1 0

D6tesis c6fio base de apoyo. 

4 Determinaci6n de la muestra 4

Formulaci6n del custionario 8

6 Imnresi6n ,y mecano,-rafiado 5

7 Análisis y revisión g

8 17etodoloia de investiRaci6n y a_ 
nálisis. 1 0

9 Aplicaci6n ( suministro) de el cu
2 0

estionario. 

10 ecolecci6n de cuestionarios. 2 5

11 i'abulaci6n ,y codificación de pro
7. C

ceso. 

12 Análisis de datos 1 0

1? Resultados , y conclusiones 6

14 Alternativas de solución 6

l Imoresi6n
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