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INTRODUCCION

La historia de el_;B;E;Ei-de calidad indudablemente se origi-
na con el primer esfuerzo hecho por la humanidad en el sentido
de producir.

Es legftimo sentir orgullo por la manufactura de un producto
que representa un esfuerzo bien canalizado.

Durante la edad media,fde costumbre marcar los productos.De
este modo se lograba popularidad para el fabricante.Con esta
préctica,nace un interés por mantener una buena reputacién en
el momento de estar asociado con el mercado.

La revolucién industrial trajo consigo el establecimiento de
factores y labores de especializacién.Esas pueden conducir a una
mayor produccién,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 identificacién
del obrero con el producto.Un individuo sentird poco orgullo
por un producto,si Unicamente una mindscula parte fie r%aliza-
da por él.

Una de las primeras soluciones al problema de controlar la ca
lidad fue la inspeccidén del producto despdes de terminado.Actual
mente,la inspeccién 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 funcién de "inspeccién"se utiliza para la designacién de los
productos que no se conforman con los estdndares establecidos.

L1 control de la calidad gira mds y mds hacia un exdmen de los
procesos de disefio de los productos y la inspecciédn se wvuelve
el mejor medio para la obtencién de datos.

El control de calidad estadistico comenzdé en I924.Walter A.
Shewhart de la compafiia de teléfonos Bell creé la técnica de
construccién de datos estadisticos sobre cartas especiales,de
tal manera que contribuyeron al control de la calidad.Ms tarde,
en la misma década,F Dodge y Romig también pertenecientes a la
compafifa Bell elaboraron las tablas de inspeccidn de muestras
de Dodge-Romig,que constituyen un trabajo de referencia en el
campo de la aceptacién muestral. )

A pesar de la efectividad demostrable del control estadfstico
de calidad,la adopcién de nuevas técnicas por la industria fue
extraordinariamente lenta,en sus albores.lsto ocurrié hasta que
sobrevino la segunda guerra mundial,entonces el estimulo de ne
cesidades provocé un uso mas notorio del método estadi{stico de

control,debido a que las naciones requerian enormes cantidades



de materiales de relativa alta calidad y disponfan de un nimero
relativamente pequefio de gente disponible para su manufactura.
Tal hecho provocé la modernizacién de los métodos y,desde luego,
su simplificacién.las técnicas del control estadisitco se redu-
jeron a menor tiempo y formas mas rdpidas,lo que demando el en-
trenamiento de el personal sobre las nuevas bases.

En los tiempos de la segunda guerra,el control estadistico de
la calidad fue bastante aceptable y originé el establecimiento
de medidas de control industrail.

En la posguerra se produce el auge industrial en el mundo,lo
que agrava la problemdtica de control de calidad para que el pro
ducto nacional tenga aceptacién mundial.Esto obligé a la creacidn
de organismos especializados,los que publican continuamente los
avances mds importantes en las técnicas de control de calidad
estadistico.

Las revistas actuales son el Journal of Industrial Quality Con
trol,que comenzé en I944.Cudndo se form§ la American Society pa
ra control de mlidad,en I946,se centrd sobre la publicacidén del
Journal.En I968,en nombre del Journal fue cambiado a Progress
Quality,llamado Journal of Quality Technology.

La mayorfia de los recientes avances,la expansién y el refina
miento de la importante técnica para el control de calidad que
es el control por métodos estadisticos,se puede consultar en la
informacién primaria mencionada.



Fundamentalmente un proceso puede ser de tal Indole gue pue
de dar una produccidén "tal cyal es" o en caso contrario alguna
inspeccidén rectificadora debera agrecdrsele con el fin de ele
var la produccién a un nivel admisible.

Un estado de cosas de alta eficiencia lo constituirfa un pro
ceco cuya produccién fuese estable en el nivel especificado por
el disefio,y al cual se suverpondrfa un a inspeccién muy barata
solo con el fin de asegurarse del nivel de estabilidad.

Sin embargo,muy frecuentemente las condiciones fisicas del pro
ceso o de la produccién,o de la integracién de esos factores
imvniden alcanzar ese estudio de alta eficiencia.

Procesos capaces de satisfacer en forma éptima toda una serie
de especificaciones no se dan muy a menudo en la realidad.Esto
no es consecuenciz de falta de interés de la gerencia,ni tampo
co derivan de errores en el cdlculo para su logro,el hecho es
de gue los productos cambian mds rdpidamente que los procesos.

La economfa de cambio de procesos impone la conservacién 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 dltimas
'posibilidades,con el fin de lanzar al mercado el mejor produc
to posible.

Podria ser verfectamente econémico el empleo de un proceso de
masiado bueno para una determimada especificacidén,si la alter
nativa fuese la de una inversién desproporcionada con respecto
a la canancia posible.Por otra parte el costo de un procesos
existente,mds el de una inspeccidn rectificadora para la elimi
nacién de un exceso de defectos podrd ser una solucién més eco
némica para la elaboracién del producto,si la alternativa impli
case descartar el proceso existente se requerirfia un gran desem
bolso de capnital a fin de instalar el procesos técnicamente co
rrecto.

Asi,cesi siempre nos vemos ante el problema de apreciar la
calidad de un proceso para poder decidir si lo aceptamos o lo
rechazamos.Con tal fir expondremos con algin detalles las téc
nicas de la insveccién,el problema de control de proceso consisg
te en ganar seguridad vpera ocue sea cual fuecre la capacidad bd-
sica,el nivel de produccidn no decrezca.En caso de que sobreven

a2 una disminucidén de la capacidad requerida tendrd que incluir
se algpuna inspeccién rectificadora,la técnica de control utili



zaf# los informes de inspeccién para supervisar la cepacidad de
proceso.

El control de calidad se ocupa de determinar la capacidad de
los procesos para cumplir con las especificaciones,es decir que
el control de calidad se encarga de la prevencién de los défec—
tos.

La meta de todo programa de control de calidad consiste en a
segurar la calidad.Esta expresién abarca toda la serie de ope-
raciones y procedimientos inherentes al sistema de produccién,
cuyo objetivo es la conformidad de la produccidén con las espe-
cificaciones del disefio



I. EL CONTROL

La revolucidén tecnolédgica y el dindmico crecimiento de los
mercados,trajo consigo un incremento en el volumen de operacio
nes,asi como en el numero de unidades productivas y de servi-
cio. :

El jefe de una organizacién que,en principio vigilo perso-
nalmente sus operaciones y lo que ocurria fuera de su empresa,
se vién en la imposibilidad de seguir todos y cada uno de los
hechos que ocurrfan en su negocio.Por lo cual cred niveles en
su organigrama a los cuales delegar funciones y responsabilida
des,asi como un sistema de informacién por medio del cual tener
conocimiento de sus operaciones.

Conforme los niveles de la organizacién fueron aumentando se
hizo necesario un sistema de control de las funciones ¥ 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 sefialar las faltas y errores a fin de que se
puedan reparar y evitar su repeticién "

Maddock es mas concreto al decir " control es la medicién de
los resultados actuales y pasados en relacién con los esperados
ya sea total o parcialmente con el fin de corregir,mejorar y for
mular nuevos planes ".

Una definicién mds completa serfa :" control son todos aquellos
sistemas y procedimientos por medio de los cuales se obtienen
sanalizan y comparan los resultados obtenidos en un perfiodo de
operaciones con los esperados en otroj;abarca tanto elementos ob
jetivos colo subjetivos de la compafifa,buscando la eliminacidén
de errores y la correccién de desviaciones con el fin de obtener
los resultados deseados. )

El control es,sin excepcién,para todos los tratadistas base
para la previsién y planeacidn al iniciarse nuevamente el pro-
ceso.Pues en la etapa de control recopilamos la informacién del
periodo que termina,siendo bdsica rara prever y planear el pré-
xXimo.

Asi la importancia de el control radica en ser el eslabdn que
une dos periodos consecutivos correspondientes al proceso del
cual es principio y fin.Ademds el control puede presentarse en
cualquier etapa de el proceso:planeacién,implementacidn,orga_



nizacién,direccidn.Asimismo todas estas etapas constituyen la
base de el control.

I.I. TFin 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 informacién

4. Siendo base para la planeacidén del préximo perfodo.

5« Corrigiendo las desviaciones a los planes.

I.2. Requisitos del control

I. Fijacién clara de los objetivos reales. )

2. Establecimientos de los planes que conduzcan a los objeti-
VoS,

3. Establecimiento de politicas ¥y reglas.

4. Difusién entre el personal de objetivos,polfticas,reglas
¥ planes.

5. Estructura apropiada de la organizacién y fijacién clara
de funciones,autoridad,responsabilidad Yy canales de comuni
cacidn.

I.3. Clasificacién del control
I.3.I. Por su forma de operar

I. Control automftico.
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 aplicacién

I. Control de produccién.

2. Control Administrativo.

3. Controles financieros Y contables.
4. Controles de comercializacidn

5. Control de controles.



L.3.2.I. ©In funcién de el area de aplicacidne.

I.

e

En una empresa de servicios no existird control de la pro-
duccién sino habrd control de la intensidad de prestacién
de servicios.

En una organizacién industrail los controles de produccién
serfan: control de calidad,control de suministro y transpor
te de materias primas,mantenimiento y conservacién de magui
naria y equipo,control de la capacidad de la planta,canti-
dad y costo de lo producido,control de la distribucién del
personal,control de los procesos de fabricacién,control de
inventarios,control de seguridad industrial,etc.

Situdos ahora en el dmbito de controles administrativos se
incluirfan:control de la calificacién de méritos respecto

a conocimientos o habilidades adquiridas por el personal,
control de andlisis y:evaluacién de puestos respecto a cam
bios en la organizacién y mercado de trabajo,control de for
mas y reportes,control de obsolecencia y aplicacién de po
1iticas y reglas,control de reclutamiento,contratacién y
adiestramiento de personal,etc.

Entre los controles financieros y contables tendrfamos:con
trol de nivel de efectivo,de ingresos y egresos,control de
la oportunidad,claridad y precisién 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,etce.

Entre los controles de comercializacién:control de publici
dad,promocion y relaciones pidblicas,control de la partici-
pacién y ovortunidad del mercado,control de los canales de
distribucién,control de la puntualidad de entrega,éervicio
y garantias al consumidor,control de ventas por zona geo-

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

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 elegido,dicha consistencia serd
un hecho y el sistema de control cumplira su objetivo.

I.3.3. Por su periodicidad

I. Recurrentes

2. No recurrentes

Los primeros comprenden aquellos controles que la compafifa rea
liza periédicamente como: control de calidad,control de inventa-
rios,etce.

Entre los segundos tenemos todas aquellas revisiones que por
la situacién de la compafifa o de una de sus dreas,son ordenadas
por el consejo de administracién,la direccién o algin alto fun—
cionario en forma de auditorfa financiera u operacionales.

I.3.4. Por su grado de cuantificacién

I. Objetivose.

2. Subjetivos

3. Mixtos

" E1 control es imposible si no existen estdndares de alguna
manera prefijados y serd tanto mejor cuanto mas Precisos y cuan
titativos sean dichos estdndares ".

La medicién en la fijacién de dichos estdndares puede ser en
base a cuatro indices:calidad,tiempo,costo y volumen o inten-
sidad de prestacién.

Los controles objetivos seran aquellos que mids se adecuen a
la cuantificacién,sin que intervenga la apreciacién personal de
quien cuantifica.

A diferencia de los controles subjetivos poco cuantificables
Yy en los que interviene el criterio de el controla dor,quien pue
de fijar rangos y categorfas dentro de los cuales quedardn segin
su apreciacién los hechos detectados a través de la observacidén
directa o a traves de la interpretacién de {ndices cuantificables;
P.ej.se podria citar la moral de los trabajadores de una planta
industrial que puede medirse por medio de la observacién de ac—
titudes de el personal y/o por medio de que jas,indices de asis-—
tencia y puntualidad,etc.

Los controles mixtos son medianamente cuantificables tendrdn
cémo su nombre lo dice caracteristicas de los dos anteriores.



I.3.5.

Segin el perfodo que abarca la planeacién,podrfamos cla

sificar al control en:
I. A corto plazo
2. A largo plazo

Xe 40

I.4.1.

I.4.2.

I.4.3t

Te4.4.

Principios de control

Definir las 4reas y operaciones prioritarias a controlar.
Ias empresas deberdn identificar y controlar aquellos
factores que intervienen en su actividad,y bien que sea
individualmente o en grupo afectan la obtencién de sus
objetivos.

De esas dreas o factores habrd algunas que por su situa
cién en la operacibn global sean estrategicas y por lo
mismo se debe de poner una mayor atencién sobre ellas.

La utilidad derivada de el control nunce debe ser menor
a su costo.

Al elegir un medio de control debemos determinar su cos
to y evaluar los beneficios que de el se obtendrédn,en
general los medios de control deben reportar el mayor
beneficio al menor costo.

El autocontrol coordinado y supervisado por la direccién
es la forma de controlar. :
El encargado de una drea establecerd sus objetivos y e-
legira los planes para alcanzarlos,previamente aprobados
Yy de acuerdo con los fijados por la direccién,por tanto,
el mismo responsable de dicha 4rea serd el més indicado
para controlar las actividades que en ella se realizan,
sin desviarse de los principios,reglas,politicas,objeti
vos y planes de la organizacidén.

Los controles deben llegar en forma mas concentrada en-
tre mas alto sea el nivel a que se dirigem.

Una pregunta que debe hacerse el director es : icudl es
el mfnimo de informacién 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 organizacién,por lo cual no
debe gastarlo innecesariamente.



Io4-050

I.4.6.

Io4o7-

I‘408.

I.4.9.

I.5.

I.5.I

Los controles deben ser flexibles de acuerdo con la es
tructura de los planes establecidos.

Los controles deben ser claros y objetivos.

Para esto pueden utilizarse tablas,grdficas,etc.Deben
por tanto ser adecuados para el andlisis,para el repor
te rdpido de las desviaciones y conducir a la accién co
rrectiva.

Los controles deben ser oportunos.
De poco nos sirve un control si cuando reporta una des-
viacién nada puede hacerse por corregirla.

Los controles deben ser correctos.

Los controles dcben 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 produccién y el segundo es generalmente mas objetivo
que el primero.Indica tambien su situacién en el punto
mas cercano & las acciones realizadas en base a la toma
de decisiones derivadas del mismo sistema de control.

Etapas de el control.

Planeacién de controles.

I. Ias areas y factores estratégicos a controlar,estas varfan
segin el tipo de organizacién,de su estructura, tamafio, tipo
de mercado en que opera y situacidn de alguno o algunas de
sus dreas.

Un sistema de control que vigile todas y cada una de las
operaciones de una comvafifa serfa inoperante ¥y costoso.El
controlador deberd enfocar su atencién en aquellos puntos

clave que le indiquen si un plan se csta realizando i chk
los objetivos se estdn logrando satisfactoriamente.



2. Los medios e instrumentos de control.Estos deberdn 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, justificdndolos con los
principios del control especificados en el subtema anterior.

4. Ias polficas y reglas para su operacién.
5. Los programas y procédimientos para su aplicacién.

6. E1 perfodo en el cual estardn en ejercicio los controles e-
legidos.Dada la dindmica de la empresa los controles estén
sujetos a cambios,y su obsolecencia y aplicacién requiere
su revisién periébdica.

7. Funciones,autoridad y responsabilidad de quienes intervie-
nen tanto en las operaciones a controlar cémo en los con-
troles de éstas.

8. Los controles deben respetar la estructura organizacional
por tanto deben ser aplicebles al dmbito de autoridad de
cada dirigente.

I.5.2. Instalacién y operacién de sistemas de informacién

Esta etapa es propiamente ejercitada por el analista y disefia
dor de sistemas de informacién,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 informacidn implantados.

I.5.3. Andlisis e interpretacién de los resultados.

La informacién proporcionada por el sistema implantado es de
poca utilidad si no es implantado eficientemente por la adminis
tracién,incluyendo la evaluacién de las causas que originan las
diferencias en caso de que existan.

S5i el sistema de informacién reporta diferencias,el andlisis
de estas puede requerir informacién adicional detallada,por lo
que el controlador tiene que ser capaz de proporcionar informa
cién adicional.



£l andlisis de los resultados depende de el controlador que
lo realiza,por lo cual es diferente segin el criterio personal.

In esta etapa es dénde realmente se lleva a cabo el control,
dénde se ven los resultados que se estdn obteniendo,los ya ob-
tenidos y la proyeccién de la empresa.

I.5.4. Correccién de las desviaciones o errores.

Aplicacién de los obtenidos en I.5.3. Y es aqui dénde se repor
tan los beneficios del control.

Asimismo es dénde,podemos observar el cumplimientos de el con
trol en sus objetivos primordiales — control de controles -
basicamente esta etapa nos conduce a dos tipos de acciones:

I. Mejoramiento de los que ha resuligdo eficaz

2. Eliminacién de los que no lo han sido

Ello implica una labor de planeacidén,implantacién y en algunos
casos modificaciones en organizacién.Provocando una retroalimen
tacién que nos lleva a - correccién o iniciacidén de proceso -



2. E1 CONTROL DE CALIDAD

2.I. Calidad.

Es la resultante de una combinacién de caracteri{sticas de in
genierfa y de fabricacidén determinados por el grado de satisfac
cién que el producto proporciona al consumidor durante su uso.

Ia calidad a su vez se puede subdividir en:

I. Calidad de diseifio.

a. Calidad de investigacién de mercado,identificacidén de los
que constituye calidad para el usuario.

b. Calidad de concepto.Seleccidn de un concepto de produccidén

o sensible para las necesidades detectadas en el usuario.

c. Calidad de especificacidn.Traslacidn de el concepto de pPTo
ducto seleccionado en un paso de especificaciones las cua-
les intentan cubrir las necesidades de el susuario.

2. Calidad de conformacién. Grado de versatilidad en manufac
tura conforme al disefio base.

Industrias de productos de consumo inmediato.

3. Disponibilidad. Continuidad de el servicio en funcidédn de

las necesidades de el usuario.

a. Confiabilidad. Probabilidad de la fabricacidn de un pro-
ducto sin falla.Una funcién esvecifica bajo condiciones da
das para un perfodo de tiempo,existen dos tipos de confia—
bilidad:Ia confiabilidad intrinseca — aguella obtenida en
forma inherente por el disefio y determinada por el mismo -
¥ la confiabilidad obtenida menor que la intrinseca debido
a factores externos.

4. Servicio de campo. Habilidad de el usuario para asegurar

la continuidad del servicio.Depende de los servicios de orga

nizacién - servicio de venta —contacto directo con el usua—

rio.

a. liabilidad en mantenimiento. Facilidad con la cual el mante
nimiento puede ser conducido.Se divide en:mantenimiento PTro

gramado,que consta de exdmenes y chequeos para 1la detec-



cién de fallas incipientes y mantenimicento 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. Definicidn.

"Es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos
de una organizacidén para la integracién del desarrollo,el man—
tenimiento y la superacién de la calidad de un producto,con
el fin de hacer posible la manufactura al nivel m4ds econdémi-
co y satisfacer en alto grado al consumidor,siendo este el fac
tor mds 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 sefialacidn
de una simple técnica de control para convertirse en una fun
cién sumamente especializada provocando la colaboracién de to
da la unidad empresarial.Tomando parte en la creacidén de prin
cipios técnicos y prdcticos para la formacién de un control
de la calidad.Entonces este se presenta cémo un conjunto de
conocimientos técnicos y administrativos que tienen como meta
el asegurar que el producto cause impacto positivo en el con-
sumidor;la obtencidn de un mdximo control en los procesos;eje
cucién correcta en pruebas anteriores a la produccidén;durante
los procesos de disefio y manufactura y la elaboracién especi-
fica para satisfacer las necesidades de cada planta.
El control de calidad no es una herramienta exclusiva para la
produccién en masa.En las operaciones de produccién en masa
la calidad de el producto puede ser,controlada por analogia
en las piezas,puesto que las piezas se fabricaﬁ siguiendo los
mismos pardmetros y especificaciones concentrdndose 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-
cién es comth a ellas,el control se aplica a los pProcesos.

Una consecuencia provechosa de los procesos de control de ca
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lidad hace posible un incremento de conocimientos con res-—
pecto a la precisién y capacidad de magquinaria y procesoe.
Proporciona material valioso relacionado con la calidad del
producto;estimula la confiabilidad a forjar mejores disefios
de productos nuevos;en inspeccién promueve métodos o refor
mas;permite el establecimiento de estdndares para estudios
de tiempo y de calidad para el trabajo en planta;provisién
de un sistema definido de prevencién del mantenimiento;su-
ministra informacién adecuada para medios publicitariosjsu
ministra bases de contabilidad de costos de prevencién de
fallasj;etc.

242¢3. Beneficios de control de calidad.

I.
ae
b.
Ce
d.
€.

Beneficios primarios

Mayor calidad de disefios y de productos
Reduccidén de costos de operacién

Reduccién de pérdidas

Mejoramiento en la moral del trabajador
Reduccién de tropiezos en lallinea de produccién

Beneficios secundarios

Me joramiento en los métodos de inspeccién

Establecimiénto mds racional de estdndares de tiempo
Programas preventivos para el mantenimiento

Acumulacién de datos para usos publicitarios

Adquisicién de bases actuales para el cdlculo de costos de
bido a desperdicios,reproceso e inspeccién.

2.2.4. Tactores que intervienen en el desarrollo e importancia

de el control de calidad dentro de la empresa.

Cémo factor bdsico se sitda el mismo consumidor ya que este
persigue un mejoramiento en la calidad de el producto y como
consecuencia dentro de el dmbito 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 consideracidn que dicho

mejoramicnto implica un aumento en los costos de la calidad.

Podemos sefialar tambien como factores que afectan la c ali
dad - factores tecnolégicos y humanos - debido & esto un control



" el control de calidad empieza a controlar la calidad desde su
punto de origen : el humano "

efectivo de dichos factores exige la vigilancia en todas las fa
zes iortantes de la producciédn o servicio.

Podemos vidualizar la importancia de el control de calidad te
niendo cémo objetivo la creacién dentro de la empresa de la idea
de control de calilad.Comenzando con la asignacién del personal
clave y con responsabilidades concretas con relacién a la cali-
dad.Utilizacién de toda la tecnologia moderna especializada al
alcance de el industrial para mcdicién,evaluacién y control pa
ra mejoramiento de la calidad.

2.2.5. Tareas propias de up adecuado control de calidad

I. Control de nuevo disefio . Establecimiento y especificacién
de costo razonable de la calidad,ejecucién y estdndares que
garanticen la confiabilidad en el producto.

2. Control de recepcién de material. Recepcién y almacenamien
to a niveles econdémicos y unicamente de aquellos materiales
<1’y calidad concuerda con las especificaciones.

3. Control de producto. Operacién de controles en el momento
de la produccién y del control de servicio en su uso.Co-
rreccién de desviaciones para evitar defectos y asi ase-
gurar el campo de accidn.

4. Estudios especiales del proceso. Investigacién y prueba pa
ra localizadidén de fallas en la produccién y determinar la
posibilidad de mejoras en calidad.

2.2.6. Il control de calidad demtro de la organizacién

Instrumento que permite delegar autoridad y responsabilidad
evitando pérdidas de tiempo,sin privarlos del mando para rete-
ner un control de calidad adecuado para el producto elaborado.
Por 1o tanto se requiere una funcién genuinamente moderna cuya
esfera de accidén 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.T Director de control de calidad
Ing. de control de Inf. de control
calidad - planea- Ing. de equipo de in- de proceso - apli
cién de la calidad- formacién de la cali- cacién de siste
dad - disefia y desa - ma,inspeccién y
rrolla el equipo de - Dpruebas.

inspeccién y prueba,
control de proceso.

Las relaciones humanas dentro de la organizacién del control
de calidad ayudan a la creacién de canales de comunicacién para
informes sobre calidad del producto entre empleados y patrones.
Es un medio de participacién de estos grupos en el programa de
integracién del control de calidad.Obtener un alto grado de con
cientizacién en el trabajador sobre la responsabilidad e interés
en la calidad del producto.

2.2.7. Etapas del control de calidad

I.
a.
b.
Ce
d.

2.

Establecimiento de estdndares

Establecimiento de estdnadres de calidad
Establecimiento de concordancia con los estdndares
Accién sunado se sobrepasan los estdndares
Proyectar mejoramiento de los estdndares

Funcionamiento y confiabilidad en el producto

Estimacién de conformidad. Aplicacién de correcciones nece
sarias cunado se rebasan los estdndares.

Elaborar planes de mejoramiento. Esfuerzo continuo de me—
Joramiento de estdnderes de los castos,comportamiento y con
fiabilidad del producto.



2.2.4. Il control de calidad y la industria
En la calidad de ur producto existen tres caminos distintos

que‘se deben de tomar en cuenta.

I.

3o

El consumidor ha venido acrecentando sus demandas de cali
dad en forma muy aguda.

Cada vez mds 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 perfido de

de vida del producto.

Cémo resultado de las exigencias crecientes de el consumi
dor del producto de alta calidad,las prdcticas y las téeni
cas actuales en la industria pronto caerdn en la obsole-
cencia.Por lo tanto actualmente la inversién en el control
de calidad rebasa el 207 en relacién con la maquinaria y

equipo.

Los costos de la calidad se han acrecentado para muchas in
dustrias,esto resulta excesivo,pero es bdsico para mantener
se dentro de el dmbito competitivo.En muchas industrias los
gastos correspondientes al costo de la calidad representan
hasta un I0 # de sus costos de ventas.

2.2.5. Factores humanos en control de calidad

las condiciones fisicas 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 idénea para la labor de con-—

trol de calidad a niveles técnicos.

Definicién de criterio.

Fallas discretas

Fallas no discretas

Iimites de estdndares

Falla miltiple/decisién primera falla
A priori probabilidad de fallas

Costos y valores de decisones ¥y errores

Tarea de andlisis y sintesis.
Requerimientos sensorios
Requerimientos de decisidn
Requerimientos fisicos



3. lanifestacién

a. Organizacién perceptual
b. Exploracién y bisqueda
c. Tamafio de manifestacién
d. Estructura

e. Cubiertas

4. Pasos

a. Mdxima aceleracién
b. Optima aceleracidén
c. Zona de tolerancia

5. Iluminacién
a. Intensidad
b. Contraste
c. Direccién
d.Color

e. Secuencia

6. Ayuda visual

a. Iagnificar

b. Resolucién

c. Apertura numérica
d. Contraste

e. Fondo de campo

7. Tarea de ayuda

“e Imctrucciones

b. Especimenes perfectos
c. Estdndares limite

d. Procedimientos escritos

8. Disefio del lugar de trabajo
a. Antropometria
b. Andlisis de movimiento

9. Sistemas de organizacién

a. Avance de informacidén de calidad de produccién a inspeccidn
b. Retroalimentacién de informacidén de ejecucidn a inspectores
c. Longitud del perfodo de inspeccién



d. Pausas de descanso

e. Tareas de ampliacidén

f. Dstim:los extrafios

g+ Posicién organizacional del inspector

h. incentivos financieros

I0. Seleccién

a. Agudeza sensorial
b. Estdtica

Ce Dindmica

ITI. Adiestramiento

I2. Medidas de ejecucién

a. Tiempo y errores

b. ¢ de defectos detectados

c. 7 de aceptacién rechazada

d. Tiempos de movimiento

e. Confiabilidad de secuencias de accidén

2.3. I1 control total de la calidad
2.3.I. Definicién

Podemos conceptualizar que el control de calidad es vital pa
ra la retroalimentacién acerca de cédmo el proceso estd funcionan
do de una manera adecuada,teniendo también como caracteristica
que comienza de hecho con la inspeccién de materias primas y fi
naliza con la colocacién del producto en el mercado.

El control debe iniciarse con el disefio 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 continuacién se detalla el ciclo industrial enumerando sus
Principales 4reas

I. Mercado. Estimacién del nivel de calidad que el consumidor
desea.



2. Ingenieria. Reducen evaluacién del mercado a especifica-
ciones exactas.

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

4. Ing.lManufactura. Seleccién de maquinaria y equipo,ademés
de procesos de produccién

5. Suvervisién de manufactura y pérsonal de talleres. Ejerce
una influencia decisiva durante la fabricacidén.

6. Inspeccién mecdnica y pruebas funcionales. Comprobacidn de
conformidad con las especificaciones.

7. Embarque. Influencian empaques y transporte.

8. Instalacién y servisio. Asezurar la operacidn adecuada de
emplazamiento del producto,

La funcién del control de calidad desde el punto de vista de
la calidad total continua siendo responsable de la calidad de
lcs rroductos expedidos en un nivel m4ds amplio.Por lo tanto el
control de la calidad es responsable de la certificaciédn de la
calidad a un costo éptimo.

243+.2. Desarrollo evolutivo del control de calidad ¥y sus carac
teristicas.

In la siguiente figura se puede observar cronolégicamente el
avance e importancia del control de calidad,y la consideracién
actual,considerando el control total de la calidad.

Control total
de la calidad
Estadistico
Inspeccidén
Mayordomo
Operador
I900 1918 1037 I960
fig(2)

Se describe a continuacién cada una de las funciones cronold—

gicas situadas en la figura (2)



I. Operador. Parte inherente de la fabricacién.Un minero muy
reducido de trabajadores acarrea la responsabilidad de la
manufactura completa del producto,por lo tanto podfa contro
lar la calidad de sutrabajo.

2. Mayordomo de control de calidad. Significé el arribo del
concepto de factrias modernas,en las que grupos humanos
realizan tareas similares y en las que pueden ser supervi-
sados por un mayordomo quién asume responsabilidad de cali
dad del producto.

3. Inspeccién. Cémo resultado de la complejidad de proceso du
rante la primera guerra mundial hubo la necesidad del con-
trol de gran nilimero de trabajadores,cémo consecuencia sur-
gen los primeros inspectores de tiempo completo.Esta situa
cibén condujo a las srandes organizaciones de inspeccién se
paradas de la produccidén y con tamafio suficiente para.ser
encabezadas por un superintendente.

4. Estadistico. Las necesidades de produccién en masa requeri
das para el auge de la segunda guerra mundial obligé a una
extensién de la inspeccidn hasta lograr mayor eficiencia
en las organizaciones de inspeccién.Se le proveyé con ele-
mentos estadisticos - muestreo y grdficas de control - Ia
innovacién fue la introduccién de la inspeccién por muestreo
en lugar de I007 de inspeccién.El ¥nico problema era su cen
tralizacién dentro de la planta y con existencia de fallas
en la resolucién de grandes problemas.

5. Control total de la calidad. Podemos conceptuslizar J repe
tir nuevamente que el control de la calidad es vital para
la retroalimentacién acerca de cémo el proceso esta funcio
nando.Teniendo también cémo caracterfstica que de hecho co
mienza con la inspeccién de materias primas y termina con
la colocaciédn del producto en el mercado.

2.3.3.I. Relacién del control de calidad con las principales
funciones de una industria.

a. Con' relacién a la demanda. Equilibra los niveles de calidad



con los costos para su conservacién tal cémo estaba planea
do. sl producto satisafce al usuario tanto en funcionamien-

to cémo en costo.

b. Con relacién a la producibilidad. Il control de calidad pro
porcionz al ingeniero de disefio durante el desarrollo de
nuevos productos una gran base de experiencia.

c. Con relacién 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 ¥ reprocesar.

2.4. Ventajas de un control total de calidad y el campo de accidn.

+1 campo de accién del control de calidad €s sumamente amplio,
se puede decir que interviene en todo proceso de fabricacidn.Cog
prende el amplio campo administrativo,de desarrollo,conservacidn
0 mejoramiento en la calidad de un producto.

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

Reduccién de costos esto se ha logrado por que anteriormente
en los esfuerzos por obtener un equilibrio entre el costo de pro
duccién de un producto y el servicio de que el se egverc.la 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 disefio del producto

c. Reduccidén de los costos de produccidn

d. Reduccién en las pérdidas en la produccién

€. Reduccién en las interrupciones en lineas de produccidén
f. Yejorfa en la moral de los empleados

g+ Cooperacién y participacién de los traiajadores.

Como podemos observar los beneficios eésperados no unicamente

abarcan el aspecto industridal sino también Sé obtiencn benefi

cios a nivel social.



Actualmente la automatizacién ha provocado un aumento conside
rable en los problemas de la calidad por lo cual la tendencia
de los costos de produccién ira en ascenso,debiso a esto se re
querird de un trabnjo de control de calidad de alto nivel y por

ende sumamente especializado.
2.4.2. El programa de control de calidad

In base a las princivales 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 inspeccién
Personal en produccién
Grupo de planeacién y
métodos
Grupo de compra de
materiales.
Ingenierfa de labo
ratorio y elaboracién
de estdndares
Empaque del
producto.

Es necesario,como se puede observar en el organigrama de la
fig (3) lo indispensable de la influencia del control de la ca
lidad en todas las fases bdsicas de el proceso productivo.

Encierra desde la fase de ingenierfa de disefio 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 compafifa
depende de una actitud agresiva en la planeacién de ur producto
y la determinacién de necesidades del consumidor.Depende de la
innovacién de dise#io del producto acoplado a la capacidad de fa
bricacién del producto.Depende de una planeacidn cuidadosa del
sistema de calidad para asegurarla.



" 1 producto debe desempefiar la funcién que se le asigne,por

el intervalo de vida del producto y de las circunstancias exter

nas que se le presentan

Factores que controlan la calidad:

d.

Mercados. Aumento de productos nuevos - método,tecnologia
y materiales - ensanchan en capacidad y se especializan fun
cionalmente en efectos y servicios.

Humanos. Implica la demamda de especialistas por un aumen
to de los conocimientos en campoa tecnolégicos.Cémo princi
pal desventaja es que la especializacién aleja la responsa
bilidad en ciertas partes del producto.

Capital. Debido a la competitividad se han reducido los mar
genes de ganancia.El aumento y modernizacién de los proce-—
sos ha ocasionado pérdidas en produccién 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 atencién hacia el control de calidad.

Administracién. Ia responsabilidad se ha repartido entre
grupos especializados como los que se mencionan a continua
cidn:

Mercadotecnia. Establecimiento de requisitos de este produc
to.

ii. Ingenieria. Que el disefio satisfaga las condiciones reque

ridas.

iii. Produccién. Desarrollo y refinamiento del proceso dentro

de las especificaciones fijadas.

iv. Control de calidad. Reglamentard las mediciones de la ca-

lidad durante el proceso,asegurando que esta cumple con
los requisitos requeridos por el producto.

e. Materiales. Disminucién de 1imites.Es decir aplicaciones y

especificaciones mas estrictas y una mayor diversificacidén.

Se exigen una serie de pruebas.



f. Maquinaria y métodos. E1 empleo de equipo méds complejo de-
pendiendo del alto grado de la calidad de materiales emplea
dos.A mayor complejidaé en equipo se requiere de un control
de calidad critico para la obtencidn de uno de los princi-
pales objetivos de el control de calidad : reduccién de los
costos,elevacién de la utilizacidén del elemento humano y
equipo en sus niveles mds satisfactorios.

2.60. FEl control de calidad Yy su influencia en la produccidén v

Procesos de servicio.

2.6.I. Control de nuevo disefio.
Comprende establecimiento y especificaciones de la cali
dad deseable y su costojcalidad de realizacidén y de es-
tdndares de confiabilidad.Incluye eliminacién de las cau
sas de deficiencia en calidad antes de principiar la pPro
duccién formal.
El control de nuevo disefio consta de:
a. Andlisis de la funcionabilidad del producto
b. Pruebas en un ambiente seme jante al de su uso
c. Clasificacién de caracterfsticas de 1la calidad
d. Establecimiento de niveles y esténdares
e. Estudios de capacidad de los procesos
f. Andlisis de tolerancia
g. ‘Prototipo de pruebas
h. Establecimiento de estpdndares para la confiabilidad
i. Establecimiento de pardmetros del proceso
Jje Desarrollo de estdndares cohn respecto a servicio y
duracién
k. Trabajo piloto

2.6.2. Control de recepcidén de materiales.
Comprende la aceptabilidad de materiales,partes y compo
nentes.Integra material externi y material fabricado en
otras dreas de le planta.Bstablecen especificaciones y
estdndares cémo normas de aceptacién de materias primas
Yy ciertas técnicas de control de calidad para la acepta
cién de costos.
Ll control de reccpcién de materiales consta de:

2. Evaluaciones sobre confiabilidad en uno 0 varios pro



2.6.3.

2.6.4.

veedores acerca de los planes de los mismos

b. Exposicién clara de los requisitos de la calidad

c.Procedimiento de inspeccién y pruebas - verificadores
de estdndares -

d. Equipo especializado en informacién sobre la calidad

e. Seleccién de planes econdémicos de muestreo para el u-

so de la determinacién de niveles de la calidad

f. Medidas de inspeccién de funcionabilidad.

Control del producto

Comprende el control en el lugar mismo de la produccién

y continuandose hasta el drea de servicio,de modo que

las discrepancias con las especificaciones de la calidad

puedan ser corregidas.Bvitando asi la fabricacién del
producto defectuoso y que en consecuencia el servicio

en el campo de accibn sea eficiente.

Se subdivide el control de el producto en dos fases:

i. Control de maguinado o del proceso de partes componen
tes.

ii. Control de ensambles y de empaque en lotes.

las técnicas empleadas son:

I. Implementacién de un plan completo para control duran
te el proceso y grado de aceptacién del producto fi-
nal.

2. Estudios de la capacidad del proceso

3. Proceso de muestreo

4. Técnicas de grdficas de control

5.Control de equipos y accesorios

6. Calibracién del equipo de informacién de la calidad

7. Instruccién y adietramiento de operadores

8. Andlisis de quejas

9.Andlisis de los costos de la calidad

I0. Técnicas de servicio en el campo de aplicacién.

Istudios de procesos especiales.

Estdn formados por la conduccidén de investigacién y de
pruebas a fin de localizar las causas que motivan defec
tos en el producto y determinar la posibilidad de me jo-
rar las cacacteristicas de la lidad.



2¢7e

2¢T«1.

Las técnicas empleadas son aquellas en las que se aplican
en los métodos estdndares en otros trabajos de control
de calidad.

La forma de organizacién del control de calidad.

Ll control de calidad y su situacién dentro de la empre
sa.

El establecimiento de una organizacién de control de ca
lidad es un asunto de relaciones humanas.la responsabi-
lidad de la calidad es una funcién de la alta gerencia
pues ejerce autoridad sobre:el departamento de ingenie-
ria,de planeacién,de produccién y el departamento de ing
peccibn.la existencia de un mecanismo que integre,inter
prete y controle las responsabilidades de la calidad im
plica un centro orgdnico para implementar mayor efecti-
vidad en el control total de la calidad.
Frecuentemente un proceso de control de calidad se encuen
tra ligado al departamento tradicional de inspeccién y
se ocupa de la tarea del control de la recepcién de ma-
teriales y algunas fases del control del producto.
Existen grandes errores en la centralizacién de los ob-
jetivos de la calidad.Unicamente actuando en actividades
limitadas sobre los cuairo objetivos o frecuentemente
sélo uno de ellos.
" Deben de entrecruzarie los cuatro objetivos del controd
de la calidad "
No existe una verdadera unién de los objetivos,infinidad
de compafifas crean grupos con objetivos sobre el control
de calidad sumamente especificos y por lo tanto reporta
deficiencias bdsicas con relacién al objetivo general
de planta.Los empleados de las compafifas a menudo se es
capa de :8u comprensién el alcance de una organizacién
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: Administracién yPrograma
general y los cuatro objetivos basicos del control de ca



lidad.

2.7.2. Grupos principales con responsabilidad clave en la cali
dad de un producto.

I. Planeacién,mercadoteccnia y ventas.

a. Necesidades del consumidor

b. Se le dardn los datos que le sean necesarios asi cé-
mo los estdndares de calidad.

2. Ingenierla del producto

a. Diseflo original

b. Descripciénnde especificaciones

c. Establecimiento de garantias

d. Seleccién de materiales

e. Tolerancias

f. Caracteres operativos

3. Ingenierfa de fabricacién

a. Seleccién de equipo,maquinado y procesado

b. Disefio de accesorios y portaequipos

c. Andlisis de grado de dificultad en la elaboracién pa
ra el mdximo logro de los estdndares

d. Seleccién de métodos

€. Acondicionamiento del sitio de trabajo

4. Compras

a. Seleccién de mercancias

b. Seleccidén de garantias de calidad requeridas

5. Seccién de laboratario

a. Estdndares de los materiales y procesos

b. Aprobacibén de materiales crfticos en el proceso

c. Recomendaciones técnicas especiales en el proceso

6. Seccién de superwvisién

a. Capacitacién de operadores

b. Precaucién en las operaciones de planta

c. Interpretacién correcta de dibujos y especificaciones

d. Control actual en la produccidén de partes producidas

7. Seccién obreril

a.Habilidad

b. Cuidado

c. Artesania

8. Seccién de inspeccién y pruebas

a. Aceotabilidad de partes y materiales que se reciban



lidad.

2.7«2. Principales grupos con responsabilidad clave en la cali
dad de un producto.

I. Planeacién,mercadotecnis y ventas.

a. Necesidades del consumidor

b. Se le dardn los datos que le sean necesarios,asi co
mo los estdnadres de calidad

2. Ingenier{a del producto

a. Diselio original

b. Descrirecién de especificaciones
c. Establecimiento de garantias

d. Seleccién de materiales

e. Tolerancias

f. Caracteres operativos

3. Ingenieria de fabricacidn

a. Sleccién de equipo,maguinado y procesado

be. Disefio de accesorios y portaequipos

c. Andlisis del grado de dificulzad en la elaboracién
para el mdximo lo~ro de los estdndares

d. Seleccién de métodos

e. Acondicionamiento del sitio de trabajo

4. Compras
a. Seleccién de mercancias -
b. Seleccidn de garantias de calidad requeridas

5. Seccién de laboratorio

a. Lstdndares de los materiales y procesos

b. Aprobacién de materiales criticos en el proceso
c. Recomendaciones técnicas especiales en el proceso

6. Seccidn de supervisidn

a. Capacitacién de operadores

b. Precaucidén en las operaciones de planta

c. Interpretacidn correcta de dibujos y especificacio-
nes

d. Control actual en la produccidén de partes producidas



7. Seccién obreril
a. Habilidad

b. Cuidaddo

c. Artesania

8. Seccién de inspeccién y pruebas
a. Aceptabilidadcde partes y materiales que se rcciban
b. Estimaciones de conformidad entre partes coumtruidas

y especificaciones.

9. Seccién de empaque y envio
a. Recipientes adecuados para el producto
b. Revisién de la remesa,

JO0. Servicios en el producto
a. Ofrece al consumidor medios para realizar funciona-
miento del producto dentro del intervalko de vida
b. Mantenimiento,reparaciones y reemplazo.

2.7-.3. EL tipo de organizacién recomendable que se debe adoptar

Se puede aceptar que el monstruo de las responsabilidades y la
carencia de una organizacién es la causa de los altos costos
en la calidad industrialj;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 dltimo
andlisis el control ejercido por la alta gerencia sobre la ca-
lidad del producto.Por intermedio de la delegacién de la auto
ridad y de responsabilidad descargsdndose de Preocupaciones y
detalles.Conservando para si los medios que aseguren que la
calidad es satisfactoria.

Técnicas organizacionales. Dejar sin tocar la responsabilidad
Yy 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 estdndares establecidos.
Durente el proceso estos resultados se hacen indispensables

para coordinar las actividades y redistribuir las responsa-

bilidades



Principio de organizacién. la calidad es asunto que depende
de - todos los gue integran el ndcleo industrial -

2.8. Requerimientos del control de calidad total desde el pun-
to de vista organizacional.
I. La alta gerencia enfatice las responsabilidades de todos
los empleados en los controles de nuevo disefio,de recepcién
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 mds efectiva cuando se apoyan en una funcién di
rectiva especializada en la calidad del productojcuya drea
de operacién es el control de calidad en el trabajo y ade-
mds 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 funcidén del control de calidad

La funcién del control de calidad logra llenar o satisfacer
esas responsabilidades por medio de una subdivisién de tres
subfunciones que son:

I. Ingenieria del control. Planea y establece sistemas de tra
bajo de todo el control de calidad dentro de la planta.

2. Ingenierfa del control de proceso. Instruye en las zonas
laborales sobre la aplicacién del sistema del control de
la calidad y de una manera gradual tiende a sustituir la
funcién policial de la inspeccién.

3. Ingenierfa del equipo informativo de la calidad. Disefia y
desarrolla los menesteres de la inspeccién Y pruebas nece
sarias para obtener las mediciones pertinentes en el con -
trol del proceso.Los resultados obtenidos son sometidos a
un andlisis para aplicar ajustes y correcciones detectadas



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

nes que componen 1z direccidn de control de calidad.
Director de control
de la calidad
" . ) . &

Ingenieria de con Ingenieria del equipo Informacidn de con

trol de calidad de informacién de la trol de proceso e
calidad inspeccién y prue-—

bas

2.8.2. Gerente del control de calidad

I.

Funciones directivas.

Resvonsable del grupo de control. Inte~srard funciones de
las diversas secciones que formen el sistema,que se encar
ge de la satisfaccién 6ptima de las necesidades del consu
midor con el menor costo posible.

Asumira responsabilidades que la calidad requiere

Responsabilidades principales. Limites aprobados respecto
a polfica,programas,presupuestos y procedimientos.Tiene el
poder de delegar algunas porciones;tanto de autoridad cémo
de responsabilidad sin perder por esto el ser el Unico res
ponsable.

Responsabilidades en la direccién. Es responsable de la di
reccién ejercida sobre todos los elementos del control de
la calidad y fungird cémo director

a. Planeamiento. Deberd estar informado y procurar que también

lo estén sus supervisores acerca de los objetivos de poli-
tica,planes y prestouestos de la compafifa.

Deberd desarroliar el programa del control de la calidad
de la compafifa incluyendo:poliﬁica,chjetivos,planes,orgg
nicacién,procedimientos y evaluaeién;asi como la documen-—
tacién y distribucién pars la promocidén del concepto del
control de calidad.

b. Organi-acién. Forjar una estructuracién sélida para la e-



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

“stablecer subfunciones en los componentes del control y
dotarlos con personal adiestrado,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.

c. Integracidén. Cuidar de una utilizacién sistemdtica de los
recussos de la compafifa para que el logro de los objetivos
resulte efectivo y econdémico.

Obtener del elemento humano que integra las unidades una
aceptacién de sus responsabilidades, jerarquia y los 1imi
tes de su autoridad;promoviendo el esfuerzo por un bien
comin.

d. Estimacién. Establecer estdndares para medir el rendimien
to de las cabezas de las unidades,subordinados y de algin
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 asuerdo con
los estatutos establecidos y tomar medidas de accidn que
sean necesarias para el progreso y en beneficio de todos.

2.8.I.I. Responsabilidades funcionales

El zerente de control de calidad contribuira con sus propios
conocimientos y trabajando por medio de los que a el se repor
ten.

Formulafa las politicas,planes.programas,estérdares y técnicas
requeridas para llevar a efecto los objetivos de los componen
tes del control de calidad y mediante su aprobacién llevarlo
a su realizacién.

Suministrard facilidades y el equipo necesario para la inspec
cibén,pruebas y estimacién de la calidad de los productos de
la compafifa,asi cémo la conservacidén del equipo.
Proporcionara y hard que se distribuyan entre el personal que
sea mds conveniente;programas tendientes a la promocién del
espititu de la calidad y alentard 2l personal a su cargo de
su partici acién 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 ingenieros y discut’ +Z con ellos
los asuntos de la calidad desde la etapa del diseio de los rro
ductos.

Mantenerse en contacto con las unidades de mercado para cono-
cer de manera detallada las funciones que los productos deben
desempeifiar a fin de satisfacer al consumidor.

Mantenerse en contacto con los proveedores para asegurarse de
que sus productos estardn de acuerdo con las especificaciones
impuestas por la compafifa.

Laborard con los supervisores de costos,del depto. de contabi
lidad para que estos sean fdcilmente analizados y controlados.

2.8.I.2. Autoridad Yy reserva de derechos para la toma de deci-
siones.

El gerente de control de calidad tendrd autoridad para actuar
en la forma mds conveniente para el cumplimiento de sus obli-
gaciones,siempre que tales actuaciones no lo aparten de la Po
1itica establecida por la compaiifa,ni de las prdcticas,ni de
los caminos consistentes en un juicio sélido 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

c. Cambios en la estructura del nivel de la unidad o superio
res.

d. Aprobacién de ciertas cuentas de gastos.

2.8.I.3. Valoracién de un gerente de control de calidad

Se estima lo valioso de un gerente de control de calidad de
acuerdo con el total desempefiado de sus funciones y de la in
terpretacién que de ellas hace.Podrd tener en sus manos toda
la responsabilidad sin delegar la minima parte.

La eficiencia del gerehte de control de calidad puede ser es—
timada por el grado de extensién dentro de 1a cual su equipo
realiza las medidas siguientes:

a. Calidad de su direccién en todas las 4reas de accidn del
ocrupo de control de calidad



b. Calidad y oportunidad en sus decisiones y actuaciones en

todos los casos de responsabilidad.

c. Calidad de sus acciones propias y de las acciones que com
ponen su grupo y que pertenecen a é1 directamente.

d. Logro de los objetivos y descarga de sus responsabilida-
des segun el nivel y la tendencia indicados en los puntos

siguientes:

I. Control de calidad de los materiales por recibir,partes
o0 piezas completas compardndolas con las especificacio-
nes ingenieriles.

2. Accién corrcctiva motivada por quejas debidas a materia
les pobres o deficientes.

3« Proceso idéneo de medidas que sirvan para suministrar
los informes necesarios para controlar el proceso de los
trabajos de talleres.

4. Oportunidad en la trasmisién de informacién a las unida
des de la organizacidén con fines correctivos.

5. Especial cuidado con el diagnéstico de las dificultades
con que tropiece la calidad y andlisis de las causas que
las motivan.

6. Indices de medidas o ectimacién de la calidad del produc
to,el cual se refleja al llegar el producto a manos del
consumidor.

7. Comparacién de 1l)s costos de la calidad con los presupues
tos relativos.

8. Verificacién de la reduccién en los costos v de pérdidas
en la manufactura.

9. Seguridad del personal teniendo en consideracidn la fre
cuencia y ia severidad de accidentes en Zos diversos de
partamentos.

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

II. Zfectividad de la promocién del plan sugerido y de otros
planes en beneficio de ‘os empleados,en comparacién con
la participacién e los empleados en los planes gue los
beneficien.

I2. Utilizacidén efectiva del elemento humano. ' zcilidades ¥y

equipo indicados por el trabajo producido en comparacidn



2.9-

func

con los est#ndares predeterminados.

Elementos de trabajo en las funciones méds importantes del

contirol de calidad.
iones mds importantes en el control de calidad:

a. Ingenie:fa del control de calidad

b. Ingenierfa del equipo informativo de la calidad

2.9.1.

. Ingenierfa del control de proceso incluycndo inspecciéh

y pruebas.

Ingenierfa del control de calidad

Descripcién. Funcién componente del control de calidad,es resg

ponsable de:

e

b.

Ce

2.9.1.

I.

2.

Determinar los objetivos y metas de la calidad para sa
tisfaccién del consumidor.

Revisién de proyectos y procesos para prevencién de difi
cultades en fabricacién.

Planeacién de medidas y controles de calidad en Procesos,
materiales y producto para lograr control adecuados asi
cémo en el aspecto costos.

Determinar si los procesos de fabricacién grnrantizan la
calidad requerida.

Anelizar la calidad de informacidén respecto a los disefios
del producto,procesos de manufactura,equipo y sistemas

de trabajo.

I. Elementos de trabajo de la ingenierfa del control de
calidad.

Objetivos y metas de calidad. Recomendacién de metas y

objetivos de calidadcrealizables por la compafifa.Estable

cimiento de requisitos especificos de calidad en unién

de los elementos de mercado e ingenieros tomando en cuen

ta las necesidades del consumidor,grado de confiabilidad,

demanda y valor.

Posibilidades de producir calidad. Revisién de disefios

respecto a la posibilidad de producir calidad.Recomendar

uniformidad en el producto,incrementar la confiabilidad



Yy mejoramiento de las caracteristicas de la calidad para
evitar fallas y qucjas.

3. Revista de ingenieria de evalu.ciones prototipo. Analizar
y evaluar los resultados de prucbas en relaciédn con actua
ciones de orden normal en los envios 7y en circunstacnias
externas a la organizacién.Analizar y evaluar actuaciones
estdndar que sirvan de base a estudios sobre confiabilidad
y establecimiento de planes para controlar la calidad.

4. Estdndar de calidad. Ilstablecer en compaiifa del personal
de ventas y mercadeo e ingenieros de produccidn los estdn
dares de calidad.

5e.Lstdndares para trabajos en los talleres. Establecimiento
de prZcticas estfidares en las operaciones de los talleres
en cooperacién con ingenierfa de produccién y los encarga
dos de operacién de talleres.

6. Planeamiento de producto y de la calidad del broceso.Deter
minar y establecer los procedimientos que la calidad requie
re para controlar el producto y los procesos incluye con
fiabilidad y lo necesario para asegurarla.la planeacidén
deberd comprender:importancia de las caracteristicas,nivg
les de @lidad,puntos en el flujo en cuanto a las medicio
nes que hayzn de hacerse,métodos y procedimientos que de-
ban aplicarse.Aplicacién de técnicas estadfsticas de cali
dad,informacién sobre la calidad trasmitida en ciertos pun
'tos,equipos de control,destino que se le dard al material
defectuoso.

Asegurarse de que se bmafan en cuenta todas las medidas
en los procesos de produccidén al planear la calidad; sumi
nistrar a cada uno de los componentes una estimacidn de
costos asi cémo de los tiempos adecuvados a los controles.
Revisién de planes de calidad para segurar eficiecia con-
tinua.

T.Control de calidad del material comprado. Determinar la
importancia relativa de las caracterfsticas de calidad de
los materiales comprados y de los niveles de calidad exi
gidos.Asegurarse de que los requisitos suministrados vor
los proveedores es adecuada a la calidad deseada.Designar
las caracte fsticas,métodos J Procesos para hacer una eva
luzcién de la calidad.Eveluar las facilidades de adquirir
nuevos proveedores y sistemas para controlar su calidad.



9. Control de los accesorios de la produccién que afectan
directamente la calidad.Auxiliar a los ingenieros de p
produccién ennla especificacién de la capacidad de la
calidad de nuevos proyectos o planes de produccién 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,grdficas de control y otros medios estadfsticos.

Determinacién de los productos que requieren estudios

de capacidad.

Indice de la calidad de salida del producto. Establecer

indice progresivo,periédico y continuo de la calidad de

II.

salida del producto incluyendo la vida,confiabilidad y
evaluaciones a que den lugar las circunstancias ambien
tales. '

I2, Distribucidén de informes de la calidad. Investigar cua
les son los informes especificos de calidad que intere
san al personal de produccién y que merezcan ser apli-—
cados por los ingenieros y los encargados.

I3. Andlisis de los costos de la calidad. Investigar cuales
son todos los elementos del costos de la calidad y por
medio de andlisis iniciar la accién correctiva en las
dreas de prevencién,evaluacién y fallas tendientes a una
reduccién general en los costos de la calidad.

I4. Certificacién de la calidad del producto. Desarrollo de
plancs de certificacidén de la calidad de los productos
enviados a los compradores.Suministrar la publicacién
de sistemas de w®lidad que muestren al consumidor las
ventajas de adquirir control de calidad y productos con
certificacidn. '

I5. Andlisis de quejas y fallas. Analizar e identificar cau
sas fundamentales suministradas y recomendaciones de o
tros componentes funcionales y dar la informacién al di
rectivo adecuado.

16.

del control de la calidad;por medio del desarrollo de

brogramas;a todo el personal de la conmpafifa tengan cono

cimiento de los objetivos y planes.Organizacién de pro-

Adiestramiento en control de calidad. Dar una orientacidn



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

I7. Comunicacién respecto al control de calidad. Iniciar v
desarrollar medios eficientes para comunicar a la geren
cia yelementos ins#resados del estado corriente de la ca
lidad del producto,de los objetivos y metas que se persi
guen a fin de estimular esfuerzos para conseguir mejoria
en la calidad.

I8. Manuales sobre la calidad. Escribir y distribuir manuales
en cooperacién de los ingenieros y la mercadotecnia que
indiquen la forma de dar cumplimiento a contratos.

2.9.2. Ingenierfa del equipo de informacién de la calidad.

Lste compomrente de la funcidén 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.I. Klementos de trabajo de la ingenieria de informacién
de la calidad.

I. Disefio de elequipo de inspeccién y de pruebas. Disefiar,
construir y probar el equipo destinado a la inspeccién
¥y pruebas.Planeacién del mantenimiento de la efectivi—
dad del equipo incluyendo un sistema de calibracidne.

2. Mecanizacién y automatizacidn. Trabajar con el ingenie
ro de produccién a fin de estudiar la posibilidad de que
los instrumentos de medida y de control queden incorpo-
rados al equipo de produccién a fin de suministrar meca
nizacién y automatizacidén por medio de un andlisis de
datos que acusen la calidad.

3. Técnicas avanzadas de estimacién de la calidad ¥y equipo.
Proyectar y desarrollar técnicas de control,en la esti
macién de la calidad,del equipo requerido para perfeccio
nar la manufactura incluyendo la confiabilidad Yy la re
duccién de los costos.

2¢9.3. Ingenierfa del control de proceso.



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

responsabilidad en los sihguientes puntose.

d.

Ee

Proveer ayuda técnica del control de la calidad en la com
prensién de los eetdndares de calidad y en la solucién

de los problemas de manufactura.

Fn la evaluacién de la capacidad de la calidad del pro-—
ceso y la conservacién de la misma durante la produccién.
Interpretacién del plan de la calidad y adquirir la segu
ridad de que durante la produccién se ponen en contacto
todos los medios para hacerlo efectivo.

Estar seguros de que el mantenimiento y la calibracién

de loselementos del equipo informativo se atienden efi-
cientemente.

Asegurarse de que el nivel de calidad tanto de los mate
riales comprados cémo del producto terminado responden

a las especificaciones de calidad contenidas en el plan.
Ejecutar las operaciones‘fisicas tales cémoj;imspeccién,
pruebas y auditoria que proporcionen certidumbre en la
calidad.

Evaluar el plan de calidad y contribuir a su conservacién.

2:9.3.1. Elementos de trabajo de la ingenierfa del control de

2.

Procesoe.

Evaluacién del plan de calidad. Estimar la efectividad
del plan de acuerdo con los niveles de calidad;estimar
problemas de fabricacién y quejas,y la parte econdmica

de las operaciones de acuerdo con los resultados logrados
con la aplicacién del plan.

Interpretacién del plan de calidad. Suministrar a los ta
lleres y otros componentes de la produccién la interpre-
tacién de el plan,su uso y sus fines.

Revisidén y sostenimiento de los estdndares de la calidad.
Todos los estdndares en sus formas escrita y fisica deben
ser revisados yy la informacién acerca de su interpreta
cidén ser suministrada para el uso adecuado.Proveer el es
tdndar primario y secundario del mantenimiento adecuado;
tales cémo instrumentos y blocks de calibracidn.
Determinar la conformidad con el plan de calidad. Llostrar



al personal de los talleres una estimacidén de conformidad
con los planes de la calidad para adquiri confianza en su
uso.

5. Planes de calidad provis:onales. =n casos urgentes 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. Localizacién de problemas. Dar consejo y ayuda en la solu
cién de los problemas relativos a la calidad.

7. Ayudar a reducir los costos de la calidad y las pérdidas
en la fabricacién. Buscar los medios para reducir los cos
tos de la calidad y las pérdidas en la fabricacién.Conser
var contacto con los ingenieros de produccién y con los
operadores,con el objeto de logzar un trabajo cada vez mis
periecto.

8. Pruebas especciales del producto. Idear pruebas que sirvan
al nicleo ingenieril y a otros compoenentes para que tan-—
to,las especificacionescdémo el equipo y los procesos nue-—
vos tiendan a una mejoria.

9. Pruebas de laboratorio,mediciones y andlisis. Obtener arre
glos para verificar pruebas de laboratario,mediciones y a
ndlisis de proceso y de productos que contribuyan al con
trol de la calidad.

I0. Disposicidén de materiales y productos. Investigar las cau
sas por las cuales los materiales ¥y los productos no con-
cuerdan con las especificaciones.Trzbzjar para el logro de
hacer correccionesj;hacer uso de productos o disponer de
ellos cémo mejor convenga y de una manera econdmica.

IT. Contacto con los consunidores. Conservar un contacto Inti
mo con el personal de mercado para ccnocer los probgemas
relativos a la calidad,de acuerdo con las operaciones de
inspeccién del consumidor.Obtener una interpretacidn de
los estdndares,especificaciones y demandas de calidad asi
cémo los planes de inspeccidn de la parte compradora.

I2.Analizar productos deshechados o cevueltos. Si el produc-—
to devuelto por el comprador es abhalizado,asi cdémo las que
jas o razonecs de devolucidén,podremos esperar que se apli
que la correccidén adecuada.

I3. Responsabilidad de la calidad. Investigacién scbre las ai
ferencias de criterio entre diversas compafifas con respec



to a la calidad entre proveedor ¥y comprador.Uacer la publi
cidad necesaria hacia los productios de la com-aiifa.Establez
case contacto con los departamentos de:compras,controlde
produccidn y otros elementos.

I4. Calidad del equipo de fabricacidén. Asegirese de que todo
el eguipo cumpla con las especificaciones de la calidad,de
acuerdo con los estudios de capacidad de equipo,herramien
tas y demds accesorios segian lo prescriba el plan de cali
dad. k

I5. Contacto con proveedores. Por medio del departamento de com
pras se establecerd contacto con proveedores,representantes
de sus encaragados del control,sus estdndares,especificacio
nes,demandas y objetivos de sus planes de calidad.

16. Determinar proceso y equipo de capacidad de calidad. Estu
dios de capacidad de los procesos y de los equipos de fabri
cacién,de herramientas y accesorios a fin de solucionar
los problemas de la calidad y proveer informacién en el me
joramiento de los planes de la calidad.

L7. Registro de los datos de calidad. Consérvense registros de
las mediciones,cémo lo requieran los planes de calidad.

I8. Alentar los conocimientos sobre calidad. Impulsar la forma
cién de una conciencia de calidad,tanto en la propia com-
patifa cémo con sus proveedores.

I9. Conscrvacién del equipo de control. Facilitar los medios
para la estandarizacidén,calibracién y mantenimiento de to
dos los eguipos de control de proceso;de pruebas;de labo-
ratorioj;de inspeccién y de aparatos calibradores.

20. Perfeccionamiento de técnicas de medicién. Recomendar a los
grupos ingenieriles encargados del control de la calidad y
del equipo informativo que se ocupa del perfeccionamiento
de las técnicas de medicidn.

2I. Securidad. Proporcionar reglas y pfdcticas que atafen a la
securidad desde el disefio,en la operacién y en que los equi
pos de pruebas de inspeccidédn e informacién de la calidad
se mantengan exentos de fallas.

2:9+.30.2. Elementos de trabajo de inspeccién y pruebas.
I

I. Planes y tablas de tiempo de operaciones. Planear los tra
bajos de inspeccidén y pruebas a fin de dar cumplimiento a

los programas de produccidén.



3.

4.

Se

6.

Nota.

Inspeccién y pruebas de recevcién. Inspeccién y pruebas es
pecificas para confirmacidn,que Unicemente los materiales
que cumplen con las especificaiones son aceptados.Aprovechar
el contacto con los proveedores,andlisis y datos de otros
laboratorios,asi cémo los plunes de certificacidn sobre los
materiales de entrada.

Inspeccién y prueba durante el proceso. Ljecutar inspecci
6n y pruebas espnecificas que confirmen que los productos
finales que se embarquen llenen las especificagiones esta
blecidas.

Auditoria sobre la calidad. Verificar las supervisiones del
caso.

Conservacién de resistros de la calidad. Cuidar que los re;
sultados de las inspecciones y pruebas prescritas por el
plan establecido para ase~urarse de la calidad se conserven
en registros a fin de conocer las tendencias de la cali-
dad que pueden motivar medidas correctivas.

Adiestramiento del personal. Estar seguro de que el perso
nal qedicado a la inspeccién y pruebas recibe instruccio-
nes y adiestramiento adecuados.

Los incisos marcados con asterisco estdn reservados al com
ponente del control de calidad.Los elementos sin asterisco
pueden ser delecados a otros grupos de la organizacidn.



3. EL CONSUMIDOR Y EL CONTROL DE CALIDAD

3.I. ©1 consumidor cémo factor esencial para el control de cali
dad.

11 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 cualquie
ra de las dos acepciones:un afio de operacién provechoso o la
bancarrota.

Radica en esto el valor en la consideracién de esas decisiones,
las motivaciones detrds de ellos y la &nterrelacién productor-
consunmidor.

Antiguamente el consumidor de productos y serwicios tenia la
idea de que los productos manufacturados eran producidos para
é1,pero no gozaba de fundamentos especializados en que se po-
drfan producir bienes y servicios mejor pagados,por lo tanto,
€1 fue razonablemente cauto de la calidad de lo que estaba ad
quiriendo,esta fue la principal dificultad para que el produc
tor disfrazara nuevamente y de manera pobre la manufactura.
Por contraste nuestro presente estado tecnolégico algunos con
sumidores pueden determinar la calidad de diferentes productos
p.ej. televisores,automédviles o la aplicaciédn familiar de los
servicios y mercancias.Tomando en cuenta que la decisién estd
frecuentemente basada en rumores e inferencia,sabemos que es—
to no es lo mejor de las evidencias,pero frecuentemente es la
Unica evidencia disponible en la adquisicién de bienes y ser-—
vicios.las decisones pueden ser tomadas sobre la decisién de
un amigo o varios que poseen los productos recomendados y ade
mds reportan ejecucidn satisfactoria.

Quizds un faector en la decisién 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
0 quizds inversamente resulte mds deseable para el consumidor,
cubriendo la apariencia siendo un producto miserable Yy el pre
cio no,puede ser ignorado.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
cién en los costos de produccién,esto es completamente factible



para el productor siempre incrementando costo por calidad ¥y no
evitando afiadir algo para su zanancia.

Otro factor es obtener la cadena productor consumidor.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,transpo;
tistas,comerciantes eventuales o pequefios vendedores,pero la
comunicacidén entre el productor y el consumidor frecuentemente
es diffecil.

Al final de la cadena productor-consumidor muchas decisbnes de
ben ser tomadas por ambas antes de 1a'producci6n ¥y durante su
vida en el mercado del producto.Cémo bastantes recursos econd
micos pueden ser destinados a investigar sobre el producto,su
disefio y planeacién;y claro esta en su manufactura.Uno de los
Principales del productor radica en la deteccidn de los proble
mas que estdn provocando cualidades negativas para la industria
P.ej. ¢cual fue la pérdida en la competencia para decisién fa
vorable del consumidor?

Cémo un resultado el productor puede acentuar el esfuerzo de
mercadeo,cuando en realidad el problema es calidad,disefio o tal
vez la imagen de la compa: {a.Debido a la primera alternativa
de solucién el productor puede extrafiarse debido a no haber ob
tenddo resultados favorables.El consumidor espera del producto
que adquiere altos beneficios,en caso contrario su disconformi
dad con su compra provocard un cambio de marca ¥y una bifisqueda
del mas adecuado para el uso 2 que el consumidor le tenga des
tinado.Debido a que la comunicacidén 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 regueridas -—- por el consumidor.

La dificultad con los productos inspiré la creacidn de largo
nimero de sustitutos de cadenas en comunicacién;esto tambidn
inspiré el rdpido crecimiento del campo de responsabilidad del
producto.lsto puede ser visto cémo la respuesta del produc tor
en el sentido de comunicacidn — enlazada o directa - debido a
la falta de comunicacidén con el consumidor,es suficientemente
grave para poder ser ignorada por los productores,pero la ame
naza se ve disuelta para acuellos productores que han modifi-

ccdo el aspecio comunicacidn Productor-consumidor.



El productor que es competitivo debe de tener una buena re-
putacién para asegurar,relevar y continuar con los atributos
requeridos para el producto que mercadea,requiere minima nece
sidad para una bateria 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.

Cémo el asi llamado consumismo tiende a continuar,ésto provoca
el incremento cada vez mayor en los costos de produccién en pro
ductos y servicios de calidad raquitica.Cémo el costo se ha in
crementado,los argumentos para el disefio sano de producto y cui
daddosa atencién para la calidad de manufactura es sumamente
fundamental.

Las decisones asi cémo el grado a el cual el control de calidad
podrd ser enfatizado estd ampliamente basado sobre factores e
conémicos,es similar a algin otro negocio y sus decisiones.
Podemos cimentar que el consumidor es quien determina no sélo
la cantidad que puede ser vendida a un precio dado,sino también
el rrado 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 produccién de bienes Yy ser
vicios gue son buscados o que pueden ser producidos unidos al
deseo.Cuando la gente - consumidor - busca un producto,general
mente buscan perfeccién absoluta del producto a precios minimos,
dando por descontado que la perfeccidn absoluta del producto

es imposible para alcanzar y reonetir a algdh costo de produc-
cién.

Igualmente para la aproximacidén a la perfeccidn radica también
en lo costoso de los productos para lograr obtenerla.

Cuando el productor debe producir a tan altos estdndares de c
calidad,su costo lo forza a aumentar precios considerados por
la mayoria de los consumidores a ser atrozmente alto.El resul
tado de esto - costo contra calidad - es la produccién general
mente satisfactoria de productos y servicios a un costo por de
bajo del precio disponible a pagar por el consumidor.

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



Control de calidad tiene ingerencia con los procesos de pro
duccién,y con los procesos gque no pucden producir niveles sa
tisafactorios de calidad y oue podr#n.secr cambiados.

Por ncdio de la inspeccidrn aue es la fuente de datos podremos
determinar la capacidad del proceso.

Productos de un proceso que tiene problemas de calidad reguie
re considerable atencién en la inspeccién vara la acumulacién
de datos para las tareas de control de calidad.Cpando un al-
to nivel es alcanzado el costo de inspeccién de ese proceso
puede ser minimizado o quizds eliminado.

Una economfa,vor lo tanto,para auxiliar en la Justificacién
de procesos mds caros radica en lo reducido del costo en el
control de calidad.



4. LA ESTADISTICA EN EL CONTROL DE CALIDAD

4.T. Control estadistico de calidad.

La utilizacién de la estaiistica dentro del control de cali
dad implica la clasificacién de las técnicas estadfsticas in
volucradas en el control de calidad,siendo estas las que in- =
tegran un método cient{fico de andlisis de datos que pueden
ser aplicados a la situecién del proceso y por medio de estos
encontrar una solucién satisfactoria por medios probabilfsti
cos para optimizar la calidad.

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

a. Problemas ingenieriles

b. Problemas de operacidn

c. Problemas de inspeccidn
Se hace notar de manera fundamental que el control estadisti
co de la calidad es una herramienta sumamente poderosa para
el andlisis de calidad,y de ninguna forma se puede considerar
cémo el analista total de control de la calidad.
Podemos definir de manera somera cada una de las partes del
control estadistico de la calidad desglod&dndolo en:

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

toriamente.
2. Estadistica. Con la ayuda de ndmeros o datos.
3. Calidad. Estudio de las carscteristicas de proceso.

Podemos observar de una manera mds clara que el control esta
dfstico es una hbrramienta del control de la calidad por me
dio de el "proceso"de estudio seleccionado que puede ser:
i. Una simple mdquina o vna simple pieza o elemento de una
mdquina.
ii. Un simple ser humano o un simple movimiento ejecutado
por el mismo.
iii. Una pieza de equipo de experimentacidén.
iv. Un método de medida o calibrado.
Ve Un grupo de muchas méquinas.
vi. Un grupo de seres humanos.
vii. Una combinacién de seres humanos,méquinas,materiales,mg



todos y piezas de equipo.

4.T.T. Técnicas estadfsticas utilizadas en el control estadis

tico de calidad.

I. Distribucién de frecuencias. Tabulacidén del mimero de ve
ces gue una caracteristica de calidad ocurre dentro de las
muestras del producto que se examina:

a. Calidad media
b. Dispersién de los elementos de la muestra
c. Contraste comparativo de la calidad cori los requisi

tos especificos.

2., Grédficas de control. Comparaciédn grdfica de las caracteris
ticas actuales del producto.En orden cronolégico con 1imi
tes que indican cual es el estado de la produccién.

3. Tablas de muestreo. Resumemes numéricos que representan
la relacidn probabilistica entre el lote completo y las
muestras que se tomen del lotes de que se trate.

4. Métodos especiales. Andlisis de tolerancia por medio de co
rrelacién y andlisis de varianza.Empledas en andlisis espe
ciales de disefio o de problemas en proceso.

4.TI.2. Empleo de las técnicas estadfdisticas.

a. Estudios de capacidad del proceso. Es usado por ingenieros,
supervisores de operacién y gerentes para obtener la infor
macién necesaria acerca de cémo 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 produccidn por medio de abatimiento
de deshechos y reoperacién.Entrenando a la gente a optimi
zar su trabajo.

c. Inspeccién por muestreo estadistico.is utilizada por los
inspectores con las bases cientificas adecuadas para te

ner el criterio para aceptar o rechazar el producto.



d. Disefio de experimentos.ss usado en investigacién y desarro

1lo de trebajo.Para el estudio del efecto de un conjun—

to de variables simultdneamente Yy explorar lo desconocido

de las causas.

Todo este empleo de las técnices son realmente formas de la
carta de control o exdmenes estadistico de significado apli

cado a una serie de observaciones o muestras.

Fl Ynico caracter distintivo de la carta de control es su ha

bilidad para intecrar datos dentro de un modelo,los cuales

son examinado estad{st camente vara conducir a informacién a-

cerca del proceso.

4.T.3.

ostablecimiento del control cstadfstico y sus formas.

Podemos establecer control -sobre calidad en dos caminos:

I. Nlosotros debemos controlar los brocesos actuales que fa

brican las partes;para aue los ajustes y correcciones
sean hechas en forma inmediata.Tambidn 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 cdémo una aplica
cién directa de la carta de control estadistico.

Nosotros podemos controlar el nivel de calidad de salida
en un punto de inspeccién para segurar que sobre el pro
medio,no mds de un porcentaje de defectos dentro de la
partida sesn acepatados.Este broceso asume gue las var
tes o productos estdn todavia fabricados con adecuada
calidad.Nosotros buscamos instituir brocesos y reclas

de decisién que asecuren que la calidad de salida podrd
¢«star de acuerdo con las especificaciones o an rebasar
las.Esta forma de estableciemiento de métodos es conoci
do cémo muestreo de aceptacidén.

4.Te3.T. lhaestreo de aceptacidbn.

‘m el caso simnle de mues =treo de aceptacidn se maneja una mues

tra casufstica de famalo n 1el lote total K v decidimos el

A



rechazo o0,la aceptacidén del lote bashrdo sobre la muestra.Si
la muestra sefilala una decisién para rechazo del lote,este pue
de entonces ser sujeto a I00” de inspeccién clasificando par
tes defectuosas y eliminarlas,o ser devueltas a la seccién
dentro de la organizacién.Procedimiento de muestras de acep
tacién paralelo estdn disponibles para la situacién dénde uni
camente clasificamos partes cémo buenas o defectmosas - mues
treo por atributos - o 46nde nosotros hacemos una medicién ac
tual de alguna clase la cual indica cudn buena o mala se en
cuentra una parte - muestreo por variables -.

Ia diferencia entre las cartas de control y el muestreo de a
ceptacién radica en que la carta de control es elaboradsa pa-—
ra controlar la calidad producida y el muestreo de aceptacién
se elabora para controlar la calidad que pasa de un punto de
inspeccién despies de la produccidn.

En general el muestreo ds aceptacién es apropiado cudndo:
iy Las pérdidas posibles por pasar lotes defectuosos no es
considerable y por el contrario el costo de inspeccidn
es relativamente alto.Fn la situacién 1fmite esto puede
significar una inspeccién parcial.

ii. La inspeccién requiere destruccién del producto P.€je
cudndo esto es necesario para determinar la resistencia
de partes para prueba y abdlisis individual.Infiriendo
la aceptabilidad de entrada de un lote.

iii. ¥l manejo de alguna clase debido probablemente para in
ducir defectos o cudndo la fatiga ffsica o mental es un
importante factor en la inspeccién.

El plan de muestreo indicard la disminucién de defectos en
partidas que requerirdn el I007 de inspeccidn redundando en
una disminuciénde costos.

4.1.3.2. Muestreo por atributos

In la inspeccidn de muestreco vor atributos se hace uso de al
~in grado de criterio en el producto para su aceptacidn o re
chazo.los métodos estaifsticos empleados estdn basados sobre
distribuciones,tales cono: distribucidn binomial o la distri
bucién de Poisson. 3



En la siguiente figura se observa la secuencia de inspeccién
de doble muestreo para:aceptacién,rechazo o inspeccién total

de una partida.

No excede cq

No excede a c

Aceptacién
del lote

2

Fig. ( ) Inspeccién doble muestreo.

Inspeccién de una prime
ra muestra de nr piezas

S5i el nUmero de defectos
basados en la primera mues
tra

Excede a ¢y bero no a c,

Inspeccidén de una segun-
da muestra de n, piezas

Si el ndmeo de defectos
basados en la primera mu
estra y segunda combinad
dos

Excede cy

Excede Co

Inspeccién de t¢
das las piezas y
corregir o reem-
plazar todas las
Piezas halladas



las ventajas del d-ble nuestreo son:

i. Posible reduccidén en la cantidad total de inspeccién re
auerida,esto ocurre,cuando la muestra inicial es més pe
quefia que la requerida vpor un plan simple de muestreo.

ii. Por medio del doble muestreo cxiste la oportunidad hacia
el producto de revisién de una segunda oportunidade.

iii. Bajo costo de inspeccidn pPara un nivel dado de protecci
én,complementado por la toma de unaimuestra bequefia ini
cialmente con la cual el lote es aceptado o rechazado
0 una sepunda nmuestra es tomada.

iv. Un plan de muestreo entonces podréd especificar un tama
flo de puestra;un promedio de aceptacién superior asi cé
mo un promedio de aceptacién inferior.

V. Los niveles de tolerzncia son frecuentemente especifica
dos sobre:medidas de partes,dimensiones,contenido quimi
co.Formando parte de especificariones de muestreo por va
riables.

4.I.3.3. Muestreo de aceptaciédn por variables.

Nosotros hacemos Yy registramos mediciones actuales en lugar
de una simple clasificacidén de partidas cémo buenas o malas,
cémo en muestreo por stributos.E ssta diferencia en procedi-
miento cambia los detalles de determinar un plan que satis-
faga nuestras cspecificaciones de calidad aceptables,riesgos
de pProductores;minima calidad aceptable a riesgo del consu-
midor por que la apropiada disiribucidn estadistica es ahora
la distribucién nornal en lugar de distribuciones Por propor
ciones.En adicién,métodos de insveccién cambian conceptual-
mente,sin embargo las ideas bdsicas sobre las cuales el con
trol de calidad de salida es mantenido.

Ll poder discriminante de un plan es representado bor una cur
va OC la cual muestra la probabilidad de aceptacibén para di-
ferentes niveles de calidad actual presentada para el vlan.
Para especificar un plan que da la proteccién deseada requie
re bédsicamente el mismo procedimiento.

4.T.3.4. Cartas de control.



En general,las variaciones que ocurren en un proceso induss
trial forman parte de dos categorias:

Variaciones ocasionales y aquellas debidas a causas asigna-—
bles.las variaciones ocasionales pueden ser debido a un com
plejo de causas actuales menores;ninguna de las cuales puede
expliquar para alguna parte significativa de la variacién to
tal.€l resultado es que esas variaciones ocurren de una nmare
ra casuistica,y es mfnimo 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.in general
las causas asignables son:

a. Diferencias entre trabajadores

b. Diferencias entre mdquinas

c. Diferencias entre materiales

d. Diferencias debido a la interaccidn de alguno de estos
factores.

Cugéndo un proceso se encuentra en un estado de control esta
distico las variaciones que ocurran,el ndmero de defectos, ta
mafio,dimensién,composicién quimica,etc son debido a variacio
nes ocasionales.

Solamente con - la carta de control — nosotros erigimos o ins
tituimos variaciones a uno o mds de las causas asignables su
perimpuestas y nos dice que alguna cosa bdsica tuvo que ser
cambiada.

Ia tolerancia natural de un proceso es cominmente tomada cé
mo -- X + 3 s

El desarrollo del uso de controles estadisticos (probabilis
ticos)en la industria obtuvo su mayor auge en el control de
la calidad.la aceptacién de muestra trasmite la cantidad de
inspeccién para niveles probables de @lidad y llamados para
100" de inspeccién,cudndo hay une fuerte probabilidad de que
la calidad de entrada es minima.

Sobre la otra mano,cudndo las muestras indican que la calidad
de entrada es probablemente buena el lote que entra es acep-
tado sin inspeccién adicional.

las cartas de control se elaboran vara prevenir la produccidn



de calidad vobre,en primer lugar,por indicacién 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 produccién de un mayor ninecwode
deshechos,con lo cual salvamos el costo de inspeccién subse
cuente por ocultar fuera las partes malas.

Sin embargo los conceptos de muestreo de aceptacién y control
estadistico tienen gue ser presentados en un fondo de control
de calidad industrial.

Decisiones en todas las 4reas funcionales son cominmente ba
sadas sobre datos de muestreo.

£l concepto de control estadfstico es encontrar un extenso
campo de aplicacién fuera de la manufactura actual.Y que por
medio de las herramientas estadfsticas aplicadas al control
de calidad,eneste caso espedfico de cartas de zontrol.

4,2. Recopilacidn de datos.

Para el andlisis eficaz de datos es esencialmente importante
planear la recopilacién de estos datos demanera que se adap
te el método de andlisis que se proyecta.

Se debe de prestar atencién a la recoleccidn de datos a base
de variables - escala de medida — mds bien que a base de atri
butos.una medicién de variables es mds cara de obtener que
una determiancidén de atributos,pero una medicidén de variables

contiene mucha mds informacién.

En segundo lugar,debe prestarse atencidn a la cantidad de da
tos necesarios para ofrecer la precisién requerida del resul
tado.

El tercer punto es que se ha de poner atencidn al arado de
precisién que se @& de emplear en la medicidn.

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

Un quinto grupo de atencién es la selecciédn de los subgrupos
racionales,lo cual es la eleccidn de si se ha de tomar una
vieza al azar o si se han de tomar las piezas a intervalos

igualmente espaciados,sincronizados con el ritmo de la pro



duccidén.ste factor y el de conservar el orden puede aumentar
considerablemcnte el valor informativo de los datos y aun pue
de influir en la correccién de la cornclusidn final.

Lo importante en lo aque oreccde cetd en:

l. Recoger suficientes datos

2. Zvitar la toma de datos en exceso

3. Recoger la clase de datos convenientes

4. Seleccionar la sensibilidaed adecuada de medida

5. Planear el método estadistico mas eficaz para analizar
los datos

6. Seleccién de las variables criticas pnara las mediciones
iniciales

7. Decidir si se requiere una eleccién de muestras comple
tamente al azar o bajo.un cuidadoso especiamiento

Debe notarse que el logro de los puntos anteriores requiere
de dos caudeles de informacidén:

a. Informacién de los asvectos técnicos del producto o del
proceso bajo estudio.

b. Informacién de las herramientas estad{sticas.



5. EL CONTROL DE CALIDAD EN LA INDUSTRIA
QUINMICA.

5I. 1 control de calidad en la Ind.Quimica

Ias de la clasificacién de las aplicaciones del control de
alidad son: ILa operacidén fundamental y el proceso fundamen
talj;asi cémo el tipo de proceso empleado,es decir por parti
das,semicontinuo o continuo.
Ia clasificacién basada en las operaciones fundamentales des
cansa en los cambios fisicos que en ellas intervienen,mien-—
tras gque la clasificacién por procesos fundamentales se basa
en las reacciones quimicas que tienen lugar.
La ventaja de la primera clasificacién es que muchas de las
overaciones fundamentales mas importante son comines a va-
rios procesos.la necesidad de la existencia de la segunda
clasificacidén estriba en que el objeto final del estudio ha
de ser la reaccién quimica fundamental,por que casi siempre
un ligero aumento del rendimiento de la reaccidén quimica afec
ta considerablemente los beneficios.
Otro factor casi tan importante cémo el mejoraﬁiento del ren
dimiento es quizds,el control de las materias Primas emplea
das,por que las primeras materias constituyen del 50 al Q0
de.los gastos de fabricacién en esta clase de rama industrial.
Finalmente es preciso estudiar las omdidones en las cuales
se efectdia el proceso de fabricacién,con el fin de ahorrar
tiempo y erergfa.

El esfuerzo encaminado a reducir el costo de operaciones des
cansa - en los controles aplicados para mejorar el nivel de
la calidad del producto — y para consegir uniformidad en la
fabricaciébn. '

Si bien es cierto gue el progreso se consigue analizando el
proceso de fabricacién,estudiando operacién por operacién,el
- serente de control de calidad - no debe de fijar su meta
en consecuir Uni camente un producto final de me jor calidad
con un costo menor,sino que debe de seguir todo el oroceso
intesrando el conjunto de operaciones fundamentales que



primeramente fueron por €1 annlizadas,para que el.conjunto
integrado se traduzca en une mejora de la provia reaccidn
dando cémo consecuencia un bencficio para el productor y des
de luego hacer lle~ar al consumidor un producto de alta cali
dad sin merma del beneficio econémico del productor.

Actualmente la mayorfa de los procesos en granescala resultan
més econdémicos si el proceso es continuo.Bl proceso continuo
tiene la ventaja de que los resultados son méds uniformes, siem
pre y cuando se establezca un risuroso controlasi coiro también
unas condiciones de trabajo apropiadas.

Hasta hace unos nocos afios se supeditaba la obtencién de 1la
deceada uniformidad del producto al empleo de instrumentos

de control automédticos.lids recientemente se utilizan los m&—
todos estadisticos de control cémo 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 vartidas
permiten llegar a las condiciones &ptimas de fabricacidn.

5.2. L1 control quimico.
El control qufmico consiste en:

a. Andlisis de las materias primas

b. Andlisis de muestras durante la fabricacidén - control
del proceso de fabricacibdn -.

c. Andlisis de los productos elaborados

El primero de estos andlisis se halla perfectamente estable
cido en la industria quimica,asi como en otras industrias.Ia
mayoria de las materias primas de las industrias basadas en
procesos quimicos son edquiridas basdndose en su andlisis qui
mico,es comin el uso de manuales de especificaciones estdn
dar.

Il tercer andlsisis esta asimismo bien ectablecido.:n reali
dad existe mucha duplicidad de andlicsis en este apartado,por



aue tanto el productor cémo el cliente frecuentemente mantie
nen sus respectivos laboratorios para examinar la pureza,o
parz el mantenimiento de otras especificacionese.
Anteriormente cuando se suscitaba problema debido a esta du
plicidad,se utilizaba a una tercera persona que se nombraba
anzlista.Sin embargo,cada dfa va aumentando la costumbre de
emplear el informe o nota de control de calidad del fabrican
te cémo base para discutir los puntos en que existe disconfor
midad.Frecuentemente este reporte constituye la base de eli
minacién de duplicidad.

El control de proceso de fabricacidén constituye la aplicacidén
més importante de los métodos estadisticos de control de ca
lidad en las fases de fabricacién 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
cién pueden ser suficientemente sencillos para que sean rea
lizados por personal no especializado.En este aspecto el con
trol de proceso en la industrai quimica es muy similar al con
trol de proceso llevado a cabo por el personal de inspeccidn
en las industrias mecdnicas.Cudndo los ensayos o pruebas de
control quimico 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
ndlisis de sus productos en fabricacién.El laboratorio de con
trol es semejante al departamento de inspeccién de la indug
tria mecédnica,no obstante en este caso debe existir una coope
racién méds Intima entre las divisiones de fabrimcién y el
departamento de control de calidad.la dependencia de los de-
partamentos de fabricacién con respecto al aspecto analfitico
del control,facilita los datos necesarios para la adopcién

de decisiones y efectuar modificaciones en las distintas ope
raciones,cabe recalcar que es mds completa en la industria
guimica oue en cualquier otra industria.

Los métodos estadisticos se pueden aplicar tanto a los pro-
blemas de investigacién cémo a los de produccidn.Es més,pro

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

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



cambiar un proceso que estd en marcha es enorme si se le com
para con el del correspondiente a2 el de la investihacién de
la forma cémo debe proyectarse el proceso desde su origen.in
toda la industria qufmica 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
cacién sobre las distintas operaciones tiene una grandisima
importancia por costoso ¥y laborios aque resulte.

txiste un cierto nimero 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 caracterisiticas
de aquellos casos en que se dispone de poco tiempo =n el pro
ceso o medicién,y no obstante,los lotes o unidades de produc
cién son importantes o costosos.Una de las adaptaciones més
importantes consiste en el empleo de 1imites modificados en
los grdficos de control.

Los factores de los grdficos de control de 1la american estdn
dard estdn basadas en tres desviaciones tipo que dan los 11
mites - 3 s - empleados corrientemente para los promedios v
alcance de los subgrupos.fn la industria quimica,al analizar
cuidadosamente los riesgos envueltos se ha llecado a consi-
derar el uso de limites de dos desviaciones tipvo y,en casos
excepcionales,limites de 1.5 y 1 desviacién tipo.

En 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 andlisis,
céino consecuencia de las variaciones que pueden producirse
en el propio proceso de fabricacién.Ademds para emjorar la
uniformidad del producto,uno de los medios fundamentiales es
servirse de los andlisis de laboratorio de control,mediante
los cuales se puede determinar el efecto producido en la va
riabilidad del producto bor equipo y proceso de fabricacidn.

"1l empnleo de métodos estadfsticos de control dentro de los
laboratorios influye por lo mcnos en tres fases:



Establecimicnto de toma de muestras y medicién de la exac
titud y seguridad de los ensayose.

n 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 mids,en

la medicién cientifica de la variabilidad del producto.
£l primer reguisito para interpretar correctamente los
datos obtenidos en el proceso de fabricacién es conocer
con exactitud el grado de fidelidad de las muestras y

la seguridad y precisién de los métodos de ensayo utili
zados.Ll 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 teorias recientemente desarrolladas.

b. Redactar un programa para un grédfico de control con
tinuo de ensayos sobre muestras estdndar o de mues
tras em ensayos duplicados sobre muestras de produc
cién,o de cdlculos peribdicos de la precisidn de
los métodos mediante el andlisis de un cierto nime
ro de ensayos-réplica efectuados con una muestra
homogénea.

c. IEmplear los grédficos de control para estudiar el
nivel de todas las variables que influyen en el pro
ducto y para estudiar el nivel de la exactitud de
las mediciones.

2. Proyectos de los experimentos y andlisis de todas las

variables que influyen en el producto.

En las instalaciones piloto y en los problemas de inves
tigacién,el proyecto correcto de los ensayos es importan
te para la reduccidn del trabajo experimental ;para dis
minuir el nimero de ensayos ¥ para obtener el médximo pro
vecho de una mfnima cantidad de informacidn.

1 departamento debe estar completamente al corriente

de las fases del proceso quimico corresvondiente a la
overacién de que se trata,pera poder guiar a los super
visores y operadores en el empleo de los gréficos de con
trol sencillos.Estos grdficos suministran a los opera-



dores un poderoso instrumcnto de cortrol.

~s necesario emprender un an®lisis fundamental Yy riguro
so de los aspectos econdmicos y técnicos del control en
cada etapa de la aplicacién de los controles estadist;
COS.

Lo que mencionamos tiene una gran relacidén con el grado
de entrenamiento requerido para los especialistas de con
trol,y afecta considerablemente tanto a la localizacién
de los estudios del proceso de fabricacidn cdémo del per
sonal gque interviene.En gran manera en las industrias
quinicas,ha resultado méds ventajoso entrenar a ingenie
ros quimicos y a personal técnico en el empleo de los
métodos estadisticos para controlar las técnicas de pro
duccidén.

~.s necesario un control meticuloso de 1la calidad,cémo 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 sui

dados

amente el proceso de fabricacidén es posible con frecuen

cia,reducir eficazmente el costo del oroducto elaborado,hay

aque advertir aue cada caso debe analizarse atendiendo a sus

vrovios méritos.

Especialmente en las overaciones efectuadas por partidas,la

manera méds eficiente de reducir el costo de fabricacidn es

controlar el tiempo,lo cual permite mejorar el nivel de la

calidad y el srado de uniformidad. Utilizando en forma racio

nal los grdficos estad{isticos referentes a los tiempos corres

pondientes a las distintas operaciones,y a las mediciones de

la calidad,es posible adguirir una gran experiencia sobre el

efecto nroducido en la calided por las iérmulas,condiciones

de trabajo y actuacidn del versonal.

5e2e

Aspectos senerales del control de calidad en la industria
nuimica.

Durante las orimeras etapas de toda investi-acidén es aconse

jable

hacer acovnio de la mdxima informacidén “Oglb]e,lpClu"CP

1o los datos de »produccibén tipicos,mediznte los cuales es



posible adouirir una idee de las condiciones en las cuales
se realiza el proceso.Por su parte la direccidn debe tcner
un conocimiento completo del asunto,para poder analizar si
lo sucerido es dicno de ser realizado e introducido en el
proceso de fabricacién.Cudndo el especi~list-n en control de
calidad comienza a funcionar dentro de la planta, tanto la di
reccibn cémo el elemento humano de la empresa estdn convenci
dos de que el estudio provuesto es dierno de ser ensayado.la
2preciacidn de los problemas que hay que resolver en una plan
ta,abre camino a los datos detallados procedentes del proce
so de fabricacién,eminentemente bdsicos.

Resulta evidente que el planteamiento claro del problema,jug
to con un ~sran cuidado al rezlizar los trabajos preliminares
son importantes y con frecuencia absorbe méds: tiempo que el
detalle real del andlisis estadfstico.la prevaracidén cuidado
sa para obtener los datos apropiados para el andlisis,sélo
rivaliza en importancia con hacer deducciones correctas de
los resultados obtenidos despues de haber empleado el and-—
lisis estadfstico.

la rara cualidad que caracteriza aun buen especialista en con
trol de calidad es su habilidad para emplear sus conocimien
tos tebricos cientificos en forma estadistica,para adaptar
los detalles técnicos de los probgemas a las soluciones fac
tibles dewsde el punto de vista econémico.

Hay que tener siempre presente gque una gran parte de la efec
tividad del control de calidad,y especialmente del empleo de
los grédficos de control es debido al efecto peicolégico.En
muchos casos la mejora mas srande,cuando no la mas importan
te,conseguida en el nivel de 1a calidad y en el grado de uni
formidad ha sido obtenida casi inmediatamente despies de la
implantacién en los talleres de los gréficos de control Y que
basta retirar dischos crdficos para que la calidad descienda.

%s un hecho demostrado que las reacciones auimicas son més
diffciles de controlar que las operaciones fisicas que inter
vienen en los procesos quimicos y en 1la mayorfa de las indus

rias mecdnicas.Cémo demostracidn de lo dicho basta ver la
facilidad con la cual el instrumento bdsico de control de ca



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

ria de las overaciones fundamentales - es decir fisicas -
Cémo contraste siempre que el proceso fundamental - reaccién
quimica - es complicado,los créficos de control se aplican

al control de las condiciones en que se re:liza el proceso,
despues de qgue las consideradas como fundamentales i.an sido
determinadas mediante otros procedimientos estadfsticos,tales
cémo el de la correlacién miltiple.Es mds en muchos casos hay
aue recurrir a la exjerimentacién y el andlisis de varianza.
De todas formas incluso en los casos mds complejos el ardfi
co de control constituye un dtil instrumento para el andlisis
preliminar de los datos disponibles.

Es cosa bien importante saber el grado de variabilidad del
producto final elaborado.A medida que el andlisis estadfsti
co progresa y va identificando las variables clave a utili-
zar en las grdficas de control de accién,el grdfico de con-
trol patrén 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 me jorar el
nivel de calidad,o aumentando 1la uniformidad,es conveniente
disponer de algin medio para medir las me joras.Por otra par
te debido a problemas semdnticos a la direccidn le resulta
mds prédctico recibir los resultados en forma de grpdficos.

El control de calidad especialmente en la industria quimica
e€s un proceso de adasptacidén de las técnicas estadisticas que
continuan evolucionando,convirtiendose en mucho mds de los
expresado por la frase - control estadistico de calidad - en

el sentido estricto.®l técnico de calidad de un aindustria
debe hacer algo mds que simplemente vigilar los grdficos de
control o cstudiar el plan de toma de muestras,que es suficien
te en algunas industrias.fn la industria quimica las aplica
ciones dtiles se extienden al control del proceso Yy la acep
tacidén de las materias primas y del producto elaborado,asi
cémo de su Wltimo destino.la cooveracidn més valiosa de 1la
esta’istica puede caer dentro de estas aplicaciones.

Control de czlidad en sus fases mis empleadass

Toda actividad asociada con la aceptacidn ¥y clasificacidédn de



las materias primas;con el control de una overzcién;todos los
procedimientos de inspeccidn,aceptacién y clasificacidén del
producto final caen dentro de la &rbita normal del esvecialis
ta en control de calidad en la mayoria de las industrias.

En la industria cufmica es preciso llevar estas cuestiones
hasta sus 1imites mdximos.Tl ccmpo cada vez més dilatado de
la aplicacién de las técnicas estadi{sticas mas esvecializa
das cémo herramientas del control puede ser relacionado con
el sistema fundamental o,rafz,que sostienec y da vida al 4rbcl
de la produccién.En las industrias quimicas el sistema funda
mental estd constitufdo por la atencidn dedicada al perfeccio
namiento de 16s aparatos de medicidn y de los métodos analf
ticos,y a2 la determinacién y mantenimiento de su exactitud.
Asimismo incluye el planteamiento del proceso y la elabora-—
cién del producto con todos sus detalles,desde la concepcidn
de la idea hasta su realizacién en la forma de un producto
de calidadjel disefio de los experimentos,desde sus albores,
hasta su perfeccionamiento a través del laboratorio;todas las
etapa@ preliminares correspondientes a las instalaciones pi-—
loto,instalaciones seminormales y finalmente la produccidn
en escala industrial.®n todas estas fases se requiere de cier
ta habilidad para obtener datos vdlisos y acumular suficien
te evidencia sobre la czlidad y también con el fin de obtener
los resultados finales con deducciones correctas a base de
las tareas experimentales.Esto es tan importante cémo el pro
pio control del proceso,pues ur producto guimico basado en
investi~aciones inadecuadas o producido en ecscala industrial
pero funddndose en conclusiones de tipo experimatal falsas
puede conducir a la catdstrofe econdmica.iales fallos no ocu
rren con frecuencia debido z la experimentacién,ya que esta
sigue su labor,a exnensas de sastos ciertamente,en forma de
tanteos de suficiente amplitud hasta gue el experimentador
llegue a resultados que puedan considerarse positivos.

Dada la aceleracién comunicada a la investicacidén en 1la indus
tria el concevto de experimetacidn cldsica conduce = obtener
un producto de poca czrlidad,caro y en ocasiones fuers de tem
porada.Cuando asf{ sucede ni el control aquinico,ni el estadls



tico resultan de utilidad.

La experimentacién estadistica combinada con la investigacién
de mercado,reducen el tiempoirequerido para la experimentacién,
suministra datos suficientes vara poder adoptar decisiones
conociendo el error probable que se cometeré,y finalmente PTro
porciona un conocimiento téecnico p051t1vo.Ls decir que en cual
quier problema de produccidn no deben despreciarse los aspec
tos:técnico,comercial Yy estadistico.



6. ITPOTLSIS; SELLCCION Y REALIZACICH DE PRUEBA.

6.T. Hin6tesis.

Hinétesis es una proposicidn enunciada vara responder tenta
tivarente a un problema.Proposicién es un conjunto de pala-—
bras que expresan un sujeto y sus atributoa sramaticales,re
lacionados entre si por un verbo.3eneralmente la variable in
dependiente serd el sujeto de la hivdtesis y la variable de
pendiente uro de sus atributos.Se debe de insistir en la cla
ridad en la definicidén de los términos de la hivétesis cémo
una condicién de importancia fundamental para el desarrollo
de la investicacién.Debe contener tres términos:oneratividad,
fidediernidad y validez.

B

6.1.1. I'ipStesis alternativas.

Al responder a un problema,d2do el elemento de probabilidad
incluido en la hipétesis,es muy conveniente proponer otras
hipétesis en que aparezcan variables independientes distintas
de la primera que se formuld.is muy dirfcil,por no decir im '
vosible,que a la priiera reflexién acertemos con la variable
independiente de un fendémeno.Por la seguridad de nuestro tra
bajo,para no perder tiemno en bisouedas indtiles es convenien
te esforzarnos en buscar diferentes hipbtesis alternativas
cémo respuesta a una investiracién v escoger entre ellas cud
les y en aue orden vamos a tratar su comprobacién.

6.2. HipStesis provuestas.

1. E1 consumidor mexicano debe de tener los suficientes cono
cimientos sobre el producto gue adouiere para poder apre
ciar los atributos ocue debe de contener el producto v en
el caso contrario exigirlos.

2. La industria en méxico dependiendo de su cavacidad debe
de contar necesariamente con un devartamento de control

de calidad para mantener los estdndares del droducto den
tro de los 1limites de calidad requeridos por el consumidor.



3. E1 s~obierno mexicano debe reglamentar en una forma estric
ta la existencia del control de calidad en toda la indus-—
tria.Tratando de adecuar las exigencias v reglamentaciones
a la capacidad de los recursos disoonibles;fijando un con
trol de calidad mfnimo pero suficiente para asecurar la
calidad del producto.

4. E1 departamento de control de calidad debe de ccntar con
la suficiente autoridad y responsabilidad dentro del mar
co empresarial,haciendo énfasis en la toma de decisiones
conjuntas para la elevacién de la calidad.

5. Cémo causa de los avances tecnolégicos es indispensable
que el departamento de control de calidad coze de estas
innovaciones por medio de.la modermizacidn 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 estdndares de calidad,no sélo a
nivel nacional sino a nivel internacional,se abrirfan las
puertae:del mercado mundial a nuestros productos al estar
situados en un alto nivel competitivo.

6.3. Seleccidén y disefio de prueba.
Llamamos disefio de la prueba el modelo destinado =z comdprobar
o disprobar la hipétesis de una investigacién.llablamos de con
probacién por que prueba suele significar una verificacién
con 100 ¢ de probabilidad y no existe procedimiento cientifi
co que la alcance.@n el uso comin del lenguaje,prueba y com
vrobacién pudden significar 1lo mismo,pero acui la palabre com
probacién significa comprobar si los hechos observzdos concuer
dan com la hipétesis propuestas:disprobar,verificar que los
hechos observados no corresponden a las hipétesis pronuestas.
1 modelo de disefio de 1la prueba es la seleccidn deliberada

de la técnica anroviada vara la comprobacidn de la hipvbétesis;



la elaboracidén del instrumental (cuestionarios,entrevistas,
etc ) exigido por la hipétesis;la elaboracién del muestreo
con determinacién de su probabilidad de error;el sistema de
recoleccién de datos y de andlisis y valuacién de los mis-—

mos.
6.3.1. Seleccidn de la técnica de prueba.

La primera decisién incluida en el modelo del disefio de la
prueba consiste en la éeleccidn de la o las técnicas y por

lo tanto de la o las clases de observacién necesarias para
comprobar la serie de hinétesis.Mencionamos cuatro grandes
tipos de observaciones y por lo tanto de técnicas:técnicas y
observacién documental,técnica y observacidn monumental de
campo, técnica y observacién de consuctas de campo,técnica y
observacién experimental.El disefio de los experimerisos y el
andlisis de los resultados en un nivel rigido sélo es posible
teniendo conocimientos de estadistica.Debemos tomar en cuen
ta que los datos no estdn nunca de acuerdo exacto con la hi
pétesis,el problema consiste en decidir si tal discrepancia
entre los datos y la hipétesis,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 hipfédtesis

no son verdaderas.la contribucién de la estadistica a la so
lucién de este problema es conocido con el.némbre de - Test
de significaicia - esencialmente consiste en una regla para
decidir del exdmen de los datos,si la hinétesis debe ser o

no rechazada.las condiciones que deben satisfacer tales reglas
son las siguientes:las hipétesis verdaderas sersm rechazadas
sélo muy ocasionalmente ¥y la probabilidad de rechazo debe ser
escogida por el experimentador;las hipStesis falsas serdn re
chazadas lo més frecuentemente posible.

la probabilidad de que,o0 una sola técnica o la aplicacién 4
nica de varias técnicas dé un resultado significativo,es dig
cutible.

6.3.2. Muestreo

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



de gue ese pequefio niicleo efectiva:ente posee las caracteris
ticas de el universo y de la poblacidn que estamos estudian-
do.Ia probabilidad de que ese universo posea tales caracteris
ticas nos entrega la probal-ilidad de error en nuestra inves
tigacién.Estadefinicién de muestreo se refiere al — muestreo
probabilistico o aleatorio o muestreo propiamente dicho - ya
que cémo veremos hay otras formas — por cuota o por juicio -
en gue la seleccién de la muestra no se hace por procedimien
to aleatorio y ror tanto es imposible determinar el grado de
error de representatividad de la muestra escogida.

Suele distinguirse una muestra chica que incluya un ndmero

de observaciones menor a 30 o 40 y una mucstra grande mayor
de ese mimero.Una muestra no aleatoria,es denominada muestra
sesgada,las medidas de una poblacidén se 1laman pardmetros;las
de una muestra se llaman estadisticos.

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 determina: el tamafio de la muestra.

6.3.3.1. Muestreo de cuota y el muestreo de juicio.

£l muestreo de cuota se lleva a cabo en dos pasos.En el pri
mer paso determinar los grupos mds importantes de la poblacién
investigada.Una vez dividida la poblacién por cacacteristicas
¥y porcentajes cada experimentador recibe el porcentaje a su
cargo.

£l muestreo por juicio. En este caso el investigador elige
la muestra seleccionanando los elementos que a €1 le parecen
representativos.Es un principio muy general que en el momen
to en que se deja libremente al investigador la seleccidén de
la muestra el error se introducird inevitablemente.

6.4. Operaciones y medidas estad{sticas.

1. Tabulacién de datos. El primer procedimiento estadfsti
co consiste en tabular los datos.El concepto mds impor
tante es el de frecuencias.Ilas caracterfsticas cudndo
son cuantificables se suelen dividir en intervalos.
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ledidas de tendenciac central:media aritmética,modo,me
diana. Resvecto a una noblacién los conocimientos aue
mds nos interesan son precisamente los de distribucidén
de la caracteristica ocue tenemos aue estudiar.la distri
bucidén de esa medida esta determi- =da por dos tipos de
medida:las m:didas de tendencia central ¥y las medidas

de dispersién;las medidas de tendencia central nos infor
man en términos cenerales resvecto a cémo estd asrupada
la poblacién resvecto a una caracterfstica.las medidas
de tendencia central son tres principales:la media arit
méticaz;el modo,o0 sea la medida en aque coinciden el mayor
niimero de frecuencias de una tabla;la mediana o sea la
medida que divide exactamente en dos partes la vpoblacién.

Medidas de disversién:rango,desviacién media.rengo de
semi-intercuartiles,desviacidn estfiadar,coeficiente de
variacidn. Estas diferentes medidas nos describen las
dispersiones de una misma caracter{stica dentro de una
poblacién;tales que en una vpoblacién normal,en una dis
tribucién normal,la desviacidn media sumada o resiada
a la media nos determina los limites del 57.5 < de los
casos medios:la desviacién estdndar sumada o restada a
la media nos localiza el 68.26 < de los casos y el ran
~o de semi-intercuartiles,nos indicarfa el 50~ de las
observaciones medias.

itxiste otra medida estadfstica,el coeficiente de varia
cién. Este se usa cuando es necesario medir la variacién
relativa entre doa o mds distribucuiones de frecuencia.

Correlacién. Otras medidas importantes en una investigg
cién estad{stica son las de correlacidén.Existen varios
estadisticos o medidas ectaifsticas de muestras,que sir
ven para determinar la correlacién.la correlacidn se 1E b
ma positiva cuando dos variables crecen o decrecenzal
crecer ura la otra canbiz vor incrementos constantes en
la misma direccién:vero si los cambios en dos variables
son en direccidnr opuesta,hablamos entonces de una corre
lacién necativa;si al erecer una la otra ni zumenta ni
disminuye,no hav correlacidén.



6.5. Tecnicas de recopilacién de datos.

€.5.1. Entrevistas.

La entrevista es una conversacién,zeneralmente oral,entre dos
seres humanos,de los cuales uno es el entrevistados ¥y otro

el entrevistado.Todas las entrevistas tienen alguna finalidad
v la finalidad es la que da el caracter de la entrevista.Ca
si.todas las entrevistas tienen como finalidad obtener algu
na informacién.

La primera distircidén que debemos tener en cuenta es la entre
vista dirigida,estructurada y controlada y la entrevista no
dirigida o no estructurada.la difceencia fuenda::ental entre
ambas consiste en que la entrevista no dirigida deja prdcti
camente la iniciativa total al entrevistado.Ila entrevista di
rigida,en cambio,sigue un procedimiento fijado de antemano
por un cuestionario o una gufa de la entrevista,esto es,por
una serie de preguntas que el entrevistador brepara de ante
mano.

6.5.2. Cuestionario.

El cuestionario es una técnica de investigacién,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 investizacién,no pucde ser estudiado cémo algo
aislado.El cuestionario bresupone el disefio de la investiga
cién;y la construccidn del cuestionario reguiere un procedi
miento estricto.
Antes de la redaccién del cuestionario,se debe de haber cons
truido lo que se puede llamer un modelo de investigacién.
Se debe determinar ante todo el objetivo general o ideal de
la investigzacién:que informacidén 0 que comprobacidén pretendo
obtener con esta investigacién.Inmediatamente determinar el
objetivo especifico o real: conocido el objetivo general,dados
los recursos econémicos,humanos y de tiempo de que disponemos
oue puedo esperar realmente de esta investigacién.
Determinado el objetivo general de 1la investigacién y con
la informacién acerca de lo ya investigado,propongo la o las
hipnbtesis con la o las cuales trato de responder al problema



determinando la variable independiente.o sea el elemento que
explica,y la variable dependiente o sea el elemento explica
do.

Formulada la hinétesis deb> establecer el procedimiento de
muestreo y las medidas estadfsticas que mevan a2 ser necesarias
para comprobar mi hinétecis.

El disefio del cuestionario estudia los tipos,el orden,los gru
pos de preguntas,la formulacién de las mismas y la orgzsniza-
cién material del cuestionario.

6.6. Andlisis y comprobacidn.

Una vez recogidos los datos a través de las técnicas disefia-
das,pasamos al andlisis de los datos recoridos.Lste andlis
incluye ante todo una cuidadosa revisién para descubrir si el
disefio de la investigacién y de la comprobacidn ha sido rigu
rosamente secguido o si ha habido excepciones para notarlas

Yy reconocerlas en el trabajo.fn seguida vendra el exdmen de
la validez,fidedignidad y empiricidad de los datos recogidos.
A continuacién debemos revisar los criterios zonforme a los
cuales vamos a considerar la tesis comprobada o disprobada,
ya aque esto debimos haberlo fijado al elegir las técnicas de
investigacién.Una vez cue hemos decidido el grado de probabi
lidad y de error probable que podemos permitirnos,debemos ve
rificar si el nimero de casos es suficiente para comprobar
nuestras hipétesis e¢n el grado de probabilidad que hemos de
terminado.

6.7. Realizacién de prueba.

Con la introduccién general presentada en los incisos genera
les de este capitulo podemos clasificar el método que se em
pleard en la comprobacién de las hipétesis propuestas.

6 eliaill Introduccién.

1. Mencionaremos las observacionecs cue hicieron surcir el oro
blema.
a. Situados en el marco del consumidor observamos la cali
dad minima y a veces nula de los productos de consumoe.

<



b. La saturacién del mercado nacional en diversas ramas de
la productividad cor productos importados de una calidad
superior a la nacioral.llermando la Economia Nacional.

c. La preocupzacién del industrial mexicano por aumentar sus
beneficios - reduciendo sus ~ostos de produccién - sin
interesarle en grado sumo el bienestar de la comunidad.

d. La ifnorancia del consumidor nacional con respecto a los
estdndares de calidad del producto gque adquiere.

e. La falta de competencia en determinados productos cierra
las fronteras del consumidor a una mejor eleccidn,tanto
en el aspecto de costo cémo en la calidad.

f. La integracién del departamento de control de calidad den
tro de la industria en méxico.

6.7.2. Formulacién clara del problema.

" E1 gobierno,el consumidor y el industrial con relacidén al
control de calidad en méxico y fundamentzlmente la importan
cia del control de calidad en la industria en méxico "

6.7.3. Disefio y realizacién de prueta.
l. Introduccién.
Debido al aspecto de nuestra investigacién situada dentro del
d4mbito empresarial y a un nivel ejecutivo ecerencial,se elabo
ré con miras a la obtencién de una resvuesta tripartita selec
cionando las funciones mds Intimamente li~adas con el depar
tamento de control de calidad. Por medio de &sta interrelacién
de funciones intentamos obtener un mayor srado de objetivi
dad en las respucstas,pues en el caso de centrarnos en el depar
tamento de control de calidad no podriamos haber encontrado
las discrepancias recueridas vara la investicacién.

2. Tecnica de comprobacidén de hindtesis.

ii€todo de la concordancia. Formulacién del método de concor
dancia:Si dos o mds casos del fenémeno investigad~ tienen so
lamente una circunstancia en comin,las circunstancias en la
cual solamente todos los casos concuerdan,es la causa {o el
efecto ) del fendmeno dado.



3. tlaboracién del instrumental exigido por la hipétesis.

Lz primera decisidn incluida en el modelo del disefio de
la prueba consiste en la seleccién de la técnica empleada
para la - obtenecidn de datos.A continuacién enumeramos las
caracteristicas fundamentales :
a. Cuestionarios dirigidos a:

1. Gerente de control de calidad

2. Gerente de produccién

3. Gerente de ventas

b. Consta de:23;23 y 16 preguntas respectivamente
c. Tépico general: Importancia del control de calidad
d. Situacién : Interrelacién 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

2.
3.

muestra seleccionando los elementos que nos parecen més
representativos y que poseen las caracter{sticas de el
ndcleo bajo investigacién.

Tamafio de la muestra. 40 ( cuarenta )

Gracteristicas de la Muestra. Ia representatividad se si
tia considerando el universo cémo " Ia industria en méxi
co " considerando principalmente : industria alimentaria,
industria quimica farmacéutica,industria quimica y para_
quimica,etc.

Probabilidad de error. Debido a la seleccidn de un método
de muestreo no probabilistico ( aunque suelen ser utiliza
dos con ayuda de algun procedimiento probabilistico ) ca
rece de la posibilidad de determinar el error posible de
la muestra.

5. Recoleccién de datos.



Ia recoleccién de datos la efectuamos por la administracién
del cuestionario.Considerando a cada industria cémo un to
do se le suministro un jueco de entrevistas dirigidas a:ge
rente de ventas,gerente de control de calidad y gerente de
produccién.Considerando la importancia de estas funciones
dentro del proceso creimos conveniente considerar un lapso
de 15 dfas para la resolucién de los cuestionarios.Se tra
to de todas las formas de no presionar al destinatario.

6. Andlisis y comprobacién.

Este andlisis incluye ante todo una cuidadosa revisién pa
ra descubrir si el disefio de la investigacién y de la com
probacién ha sido rigurosamente seguido o si ha habido e
excepciones para notarlas y reconocerlas en el trabajo.En
seguida vendrd el exdmen de la validez,fidedignidad y em
Aricidad de los datos recogidos.

A continuacién 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 gue podemos permitirnos,debemos veri
ficar si el nUmero de casos es suficiente para comprobar
nuestras hipétesis:en el grado de probabilidad que hemos
determinado.

Y finalmente con el auxilio de la estadfstica - especifi
camente las técnicas mencionadas en la secc. 6.4. - se po
drén obtener las clasificaciones de las respuestas para
encontrar correlaciones y otros estadisticos

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



€.7.3. Yodelo bdsico de el andlisis de cucstionarie.

Tnspeccién y depurzcidn

Codificacién y tabulacidén

o

— seleccién de variables base —
Andlisis de resultados
Conclusiones

Alternativas de solucidn



7.1l. Generalidades.

Debido a la pobre respuesta del industrial mexicanoj;conside
rando 2 los altos niveles gerenciales de una empresa cémo

el intérprete de las decisiones patronales,nos fué imposible
obtener un andlisis cuantitativo acerca de la investicacién

del tema propuesto.

Por 1lo tanto,no pudiendo obtener un resultado cuantitativo
optamos por recurrir a un andlisis cualitativoj;el cual to
ma en cuenta:

a. Observacién del medio industrial,
b. Reaccién del medio industrial,
c. Porcentaje de respuestas obtenidas,

Hacemos notar gue la metodolo~fa empleada en nuestra investi
gacién hubiera nodido tener resultados positivos,desde el
punto de vista cuantitativo y por lo tanto, suficientemente
delator de las caracteristicas de nuestras hipétesis opera
cionales.

7.2. Conclusiones cualitativas.

1. Ta falta de cooperacién del industrial mexicano en re
lacién con temas "tabi" o que atafien en forma directa
la estabilidad de la industria misma y desde luego su
continuidad,provoca la interrozante sobre la carencia
de valor de nuestras hipdtesis operacionales;base de
nuestro estudio.

Dando como consecuencia una probabilidad con un alto
crado de significacién acerca de la comprobacidn de
la serie de hipétesis propuestas.



a. Ia carencia total o parcial de un adecuado con-
trol de calidad dentro de la industria en méxi-
coj;dando cémo resultado un producto de baia ca-
lidad aue se distribuve en el mercado nacional.

b. ILa necesidad de concientizar al mexicano consu-—
midor con respecto a los estdndares de calidad
acepta’les en funcién del costo del producto que
adouiere.

c. La necesidad de reglamentacidén v asesoramiento
sobre los estdndares de calidad reaueridos vor
los productos de congiti®o por medio de una ins—
titucién cubernamental-iniciativa orivada.

2. Ta actitud tomada por el industrial en néxico es al-
tamente negativa,considerznis su falta de apoyo al
nivel educativo y los datos informativos:cémo una fuen
te de conocimientos del estudiante mexicano oue debe
estar enterado verdaderamente de la varte prédctica de
la vida profesional.Y desde luego el caudal de cono-
cimientos requeridos para un adecuado desenvolvimien
to en la industria nacional.

Tomando en cuenta los avances econdémicos v tecnolési
cos v las necesidades impercntes de nuestro pals re-
auerimos de cente honesta v capacitada vara cue actie
cémo el industrial del mafenajoue céno base de su co
nocimiento tienda hacia el beneficio de 1la comunidad
sin erradicar el beneficio requerido nor el provio
industrial.



7.2. Alternativas de solucién.

A continuecidén se devallan las alternativas de solucién pro
puestas en base a 3os resultados obtenidos a lo larco de es

te trabajo Te tesis.

1.

Se plantea un organigrama bdsico con la integracién
de una gerencia de control de calidad cémo un grupo
con autoridad de asesoramiento sobre las principales
areas:gerencia de produccidén;cgerencia de ventas;geren
cia administrativajetc.

Su funcién de asesoria implica la intervencién de la
cerencia de control de calidad para el logro de los
objetivos del departamento de control conjuntamente
con las funciones especificas de las dreas que afec
tan la calidad de los productos.

Teniendo cémo objetivo fundamental el control total
de Ja calidadjes decir decir desde la recepcidn de
las materias primas a la planta hasta el suministro
del producto terminado al consumidor.

Para una mayor informacidn acerca de los objetivos
de un departamento de control total de la calidad
constltese capitulo 2 de este trabajo.

En el diaerama mostrado en la sigsuiente fisura Propo
nemos un organigrama bdsico,haciendo énfasis en la
ingerencia del departamento de control de calidad
dentro de la empresa.



firura (1) cap. 7

[z.de accionistas]

[Consejo Directiggl

Gerente General

I T T T T T 7 7 7] calidaa

G.de control de}_

t.de ventas G.de produccién G.de finanzas

——————

L3 L

I
1
l
1

e



~

2ot i
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2. Con relacién al industrial mexicano.

Ae

4. Con relacidén al consumidor mexicano.

a.

“1 industrial mexicano debe contar con un adecuado devar
tamento de control de calidad asirnfndole los 1{mites
adecuados de presupucsto para un eficiente fun01onam1en
to,y desde Juego oue cuente con 1z autoridad suficiente
dentro del marco orsanizacional para la toma de decisio
nes sobre la calidad reauerida vor el producto aue con

trolan.

¥l industrial mexicano debe mantener los estdndares de
calidad reaqueridos aun en detrimento de los bereficios
econdémicos esverados,anteponiendo el beneficio social.

£l industrial mexicano.debe asegurar oue la gama de oro
ductos cue se distribuven en el mercado nacional nosean
toda la informacién necesaria sobre las esvecificaciones
de calidad que debe purdar el producto,y de este modo
darle la pauta de juicio al consumidor.

E1l industrial mexicano debe contar con sistemas de infor
macién adecuados para que toda la organizacidén se encuen
tre informada v motivada hacia 1a realizacidn de los ob

ietivos del control de calidad céno factor prevonderante.

1 consumidor mexicano debe estar consciente de su igno
rancia con resvecto a el juicio de adquisicién de los
productos que consume,nor lo cual debe comenzar = situar
se por medio de la informacidn Yy el conocimiento dentro
de lo exiecible por el consumidor,haciendo énfasis en que
la continuidad de vida de un producto denende de el mis
mo.

E1 consumidcr mexicano recuiere de la mayor informacidén
Posible acerca de las esnaocis "icaciones cue necesariamen
te deben de cum 1lir los »roductos que adnuiere . tomando

en cuenta ocue dicha informacién debe ser lo suficiente



nente acec .sible nara el usuario.

c. ®1 consumidor mexicano debe conoccr su alcence cémo conumi
dor y su canacidad de juicio cdémo el verdaiero Indice de la

nrniuccidn de bienes v servicios.
5. Con relacién al ~obierno mexicano.

a. ¥l gobicrno mexicano debe contar con la necesaria v es
tric*a regslamentacién sobre la calidad de Ilos vroduc

nue se dictribuyen a nivel nacional.

"1 "1 robierno mexicano debe reslamentar la necesaria exis
tencia de el departamento de control de calidad dentro
de la industria mexicena.Teniendo en cuznta los niveles
requeridos de calidad de los productos sue suministran.,

c. Il cobierno mexicano debe tomar en consideracién la crea
cién de un instituto que funsga cdémo un oreeno informati
vo sobre todos los aspectos del control de calidad en la
industria.Tomando en cuenta Jesde el versonal capacita-
do para el control,equipo necesario para el departamen
to,hasta la informaciédn acerca de las esvecificaciones
reqgueridas varz cada oroducto situado en el mercado.
Faciendo énfasis en la obtencidn de productos de méxima
calidad para el mercado nacional.

d. “1 cobierno mexicano debe considerar aue la baia calidad
de los productos nacionales cierran los mercados inter
nacionales.Por lo tanto la ind:stria de exvortacién de
be contzr con reslamentacidén aun mas restrinsida oue los
controles vara los productos nacionales,presionande de
esta forma para aque los productos de exportacidén cuenten
con las mdximas especificaciones de calidad.

Por medio de la abertura de fronteras intecrnacionales
nrovocaria beneficios no sélo a nivel industrial sino
a nivel nacional.
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ANEXO 1

Industria alimentaria
Tabla de datos
Grédfica

Industria petroauimica
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Industria paraguimica
Tabla de datos
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1l. Industria alimentaria.

Se puede observar oue comprende en su generalidad:empacadoras
v enlatadoras y cémo orocesos generales la conservacién de fru
tas,lesumbres,vescados y mariscos.
Comprende :

a. Productos alimentieios-

b. Impacadoras de carnes frias

c. Empacadoras v enlatadoras de productos alimenticios

d. Tostadores y molinos de café

e. Obradores de tocineria

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 ld4cteas

m. Gelatinas

La produccién total es capaz de satisfacer el mercado interno
Y se puede aventajar aue existe capacidad instalada sobrante.

El mercado internacional para los productos alimentarios nacio
nales es sumamente esporddico debido a la calidad de los pro-
ductos.

En la szrédfica anexa se observa el crecimiento de la industria
alimentaria;tomando en cuenta los pardmetros:nivel de inversidn
vs afios,valor de la produccién vs afios,valor agregado vs afios.
Tommndo en cuenta el perfodo 1978 - 1081



1l.2. Tabla de datos — industria alimentaria -

Nivel de inversién Valoxr de la orod. Valor arcrescado
1978 10 167 450 85 162 320 29 555 403
1979 IS 47132 94 145 009 32 625 725
1980 1382835329 105 970 02s 37 522 650

1081 15 709 118 119 952 978 42 822 989
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2. Industria pnetroquimica:

(a. Nacional (383 000)
Ventas
bo

Exportacién (447 000)

Inversién en petrogufmica: 16 ~ de la inversién total

Petroguimica secundaria:

a. 132 empresas

b. 4520 empleos

c. 15 000 valor de la produccién
de 7 000 valor arrec~ado

La petroguimica secundaria tiene el Indice de crecimiento mds
alto de el pais;estimado en un 18 <.

Problemas:
l. Falta de capacidad de petroquimica primaria.p.ej. polieti
leno de alta densidad,polipropileno,acrilo nitrilo,etc.

2. Disminucién de la rentabilidad de las empresas

3. Presiones inflacionarias derivados de los incrementos en
las tasas de interés.

Problemas con exvortacidn:
1. Insuficiencia de materias primas

2. Impacto del 12 “ en impuestos 2 la venta
3. Falta de sélida politica de promocidn de exportacidn

4., Poca diversificacidén de los mercados
Fn la rréfica anexa se observa el crecimiento de la industria
vetroauimica;tomando en cuenta los pardmetros:nivel de inversién
Vs afios,valor de la produccidn vs afios,valor acrecado vs afios.
Tomando en consideracidén el periodo 1978 - 1081
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2.2. Tabla de datos - industria vetroguimica -

1978

1979

1980

1081

Nivel de inversién

2

3

683

517

807

709

018

482

515

782

Valor de la prod.

19 248 248

22 462 705

26 211 730

30 658 654

Valor agregado

8 860 854

9 859 290

12 154 642

13 914 804



3. Industria paraguimica.

s acuella rama de la industria aufmica ocue sin hacer uso de
operaciones guimicas fundamentales nor medio de procesos de
mezclado y acondicionamiento losra productos catalogados co
mo ouimicos.p.ei. productos para tratamientos de agcua,imper
meabilizantes,especialidades vara siderurgia,detergentes in
dustriales,especialidades electroauimicas,etc.
Asrupa una diversidad enorme de industrias consumidoras de
productos guimicos,asi cémo aceites v minerales de todas cla
ses.

Comprende :

a. 317 empresas

b. 17 000 valor de la inversién

c. 16 000 valor de la vproduccidn

d. 50 ¢° wvalor acrecado

e. 23 487 empleos

3.1. Industria guimica y Paracuimica.

a. Industria quimica de proceso

b. Sabores y colorantes varz alimentos y frarancias
c. Pinturas y tintes p/artes crdficas

d. Loza,cerdmica y refractarios

€. Placruicidas v fertilizantes

f. Articulos de vldstico

£. Materias primas mineralizadecs industrializadas
k. Industria vetroquimica

i. Industria paracufimica

Jj. Aerosoles

k. Froductos para el aseo del hogar

1. Diluyentes y adelgazadores

m. Formulados de agroaoufmicos

n. Productos cufmicos automotores

0. *ouivo,nartes v servicio para la ind.azucarera y deriv.



En la grdfica anexa se observa el crecimiento de la industria
**paraquimica;tomando en cuenta los parametros siguientes: nivel

de inversién vs afios,valor de la produccién vs afios,valor agre

gado vs afios.Tomando en consideracién el periédo 1978 - 1981

#+ Ja clasificacién empleada en este anexo se obtuvo de las
secciones agrupadas en el afio de 1978 en la Camara de la
industria de la transformacién.

De la misma forma los datos estadisticos fueron obtenidos

de los archivos sobre las diferentes ramas agrupadas en esa
institucidn.



3.2. Tabla de datos - industria paracuimica -

1978

1979

1980

1981

Nivel

1 01s

1 126

1 808

2 134

de inversién

318

085

877

436

Valor de la prod.

21 343 457

24 905 679

29 064 927

34 149 897

Valor agregado
10 214 445
11 950 009
13 296 798

”
15 837 015
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4. Industria quimica de vroceso.

Consideramos aquellas ramas industriales oue no estén agruvz
das en otras secciones de canacintra,pero aue si realizan un
proceso quimico.
Intecra:

a. Intermedio para la industria cuimico farmacéutico

b. Piegmentos y anilinas

C. Aceites y csrasas

d. Catalizadores

e. Oxidos inor~dnicos

f. Jabones y detergentes

g. Qualatos

h. Reactivos para diagnéstico

Sufren modificaciones radicales en todos sus valores el lo
de septiembre de 1976.
Crecimiento sistemdtico de aproximadamente 10 <.
Comprende :

a. 225 empresas

b. 5 900 valor de la produccidn

c. 2 800 valor agregado

d. 3 600 valor de activos

e. 15 630 empleos.

Principales problemas:

a. Inflacién galopante

b. Escasez de financiamiento

c. Falta de polftica definida de promocidn de exportacién

d. Bajo nivel de Prevaracién de los trabajadores en todos
sus niveles,

e. Efectos devaluatorios

f. Dificultades con el aparato burocrdtico

. Corrupcién

h. Obsolecencia en 1la polftica del cobierno con resvecto
a adauisiciones.



En la rrdfica anexa se observa el crecimiento de la industria

auimica de proceso;tomando en cuenta los rardmetros sicuientes:
nivel de inversién vs afios,valor de la produccidn vs afios,valor
arresado Vs afios.Tomando en considerscidn el perfodo 1978 - 1981



4.2. Tabla de datos - industria quimica de proceso -

1978

1979

1980

1981

liivel de inversién
625 921
749 139
875 204

1 040 709

Yalor de la prod.
7 523 090

8 791 257

10 266 204

12 066 193

Valor agregado

3 571 521

4 173 637

4 825 445

5 67l 111
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ANEXO 2

l. Lista de industrias a las cue se les suministré la serie

de cuestionarios base de nuestra investigacién.



1. Iista de industrias a las que se les suministré el cuestio

nario clave de nuestra investigacién.Hacemos mencién de la
imoortancia gue se ledié a la industria farmacéutica,debi
do a cue pensamos,que 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 pafs.
A continuacién se nombran las industrias visitadas en or
den alfabéticoe.

1.
2.
3.
4.
5o
6.

11.
1o,
13.
14.

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22,
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

Abbott lab.

Aplicaciones farmacéuticas
lab.
Calpini internacional.
Carbojet mexicana.

Carnot 1lab.

Cooper lauizier lab.
Dana 1lab.

De Viler verfumerfa 1lab.
Dir S.A. 1lab.

Elizabeth arden perfumeria
Endo lab.

Emeur lab.

Fud empacadora.

Fruco S.A.

labe.

Jarritos refrescos.

Kriya 1lab.

Lapposse dulceria.
Liomont 1lab.

Max factor cosmetics lab.
Miles 1lab.

My N lab.

Oftalmo 1lab.

Avon cosmetics

Grissi

lab.

lab.

Parybel S.A. perfumerfa 1lab.

Recordatti de méxico 1lzb.
Rhodia mexicana lab.
Richter 1lab.

Sandoz 1lab.



30.
3l
32.
33.
3.
35.

Scheramex 1lab.
Silanes 1lab.
Synflewr 1lab.
Versalles perfumeria
Wongs chocolatera.
Grossman lab.

lab.



1.2,

10 3.

Hiodelo de cuestionario suministrado a la rerencia de
control de calidad.

Modelo de cuestionario suministrado a 1la gerencia de

oproduccidbne.

Modelo de cuestionario suministrado a 1la gerencia de

ventas.



10.

1t.

llodelo de cuestionario suministrado a la Gerencia de Con-

trol de calidad.

De gque manera motiva usted al personal a su mando para ob
tener ovotimizaciédn desde el punto de vista humano de control?

Cree usted que tiene la debida autoridad dentro del marco

empresarial al tener un puesto estratégico?

Situado dentro de un nivel informativo de alta direccidn,
de que forma promoveria su departamento? ;y cudles venta-

jas aludiria en su defensa?

Situado dentro de un orsanigrama bdsico en que nivel situa
ria su departamento y por que?

Cual es dentro de la empresa el departamento o 4rea que
recibe mayor presién por parte de su grupo;por que?

Considera usted que recibe el apoyo del personal ajeno a
su departamento en su tarea de control? ;en caso contrario
2 gque supone que obedezca esto?

De gue manera promueve usted dentro de la empresa la nece
sidad de un adecuado control de calidad?

Situade usted cémo consumidor ;qué exige de un producto?
debido a esta reaccién 1lérsica piensa usted que el produc
to que controla es suficientemente aceptable?

Conociendo la personalidad del mexicano consumidor y el
nivel de exicencia del mismo considera usted excesiva la
calidad ¥ el control que le da a su producto?

Considera usted la necesidad de creacién de un instituto

de control de calidad dependiente del gobiermo con estdn
dares y limitaciones suberncmentales;si existe,a que nivel?

Considera usted oue serfa beneficioso pvara el consumidor .
¥y para el misso indzstriz? que el gobiermo exigiera u al+tg
nivel de control de la calidad?



22

14.

15.

16.

170

18.

20.

2

ciendo 12 mayoria de las industriacs mexicanas podria
d situarlas 2 grosso nodo en orden 4e imnortancia el

asnecto de control de cz2lidad?

Podr{a usted mencionar lac ventaias mas sobrezalientes
obtenidas con el oro~rama de control de calidad en su em

presa?

Conesiderando ahora el punto bdsico de comunicacién,considera
usted aue ontirizando este asnecto obtendrfa resultados

favorables?;,si lo lleva a cabo cuales han sido?

Situado ahora en el ambito del laboratotio de control de
calidad podria usted menciorar los eocuipos bdsicos emplea
dos dentro de su emnresa para el control?

Cree usted que los nroductos de competencia con su »roduc
to tienen mayor calidad?;debido a aque?ien caso contrario
podria usted mencionar por cue?

Considera usted que el departamento aque controla tiene la
debida jerarquia y desde luego nresupucsto?

Cual considera usted aue sea uno de los principales nro
blemas de acevtacién de un producto dentro del mercado
nacional?

Considera usted plausible el vretexto de la industria de
escasos recursos »ara minimizar el control de la calidad
Y por ende disminuir la caliiad de su producto?

Podrfa usted mencionar de manera somera la inversidn del
eauino de control de calidad con el cue cuenta la empre
sa a la aue pertenece?

FPoirfa usted mencionar el 4rea cue més intimamente eate
licada con el departemento de control de calidad:y de gue
depende su ~rado de funcionabilidad de un control de ca
lidad sumanente eficiente?



22. Si se le ofreciese una renovacién del equipo por uno suma
mente sofisticado,pero con la condicién de aue su manejo
egpecializado imvlicarfa mano de trebajo extranjera,la a
cevtarfa usted cémo un medio de elevar la calidad del pTro
ducto por medio de ésta innovacién?

23. Que piensa usted de los adelantos tecnolégicos y tebricos
en materia de control de calidad? ¢/ Posee la informacién

adecuada al resvecto?



1.2.

3.

10.

FiES

¥oielec de cuestionario suministrado a la cerencia de

produccién.

‘ve rrado de importancia dentro del sistema empresarial
se le otorsa a una cerencia de nroduccidn?

Oue atributos debe noseer la versona gue se encuentra

ocunando ese puesto?

Podrfia usted enumerar los objetivos primordiales de una
gecrencia de produccibén?

Situado usted en un punto estratéeico de 1a empresa;que
departamento considera usted aque tiene alto grado de res
vonsabilidad y en que forma influirfa en &1°

Considera usted que el departamento de control de cali
dad perjudica la secuencia de producecidén?

Cuales ventajas piensa usted que puede otorgarle el de
artamento de control de calidad?

In el caso positivo de retroalimentacién considera usted
aue le ofrece 100 ¢ de apoyo el departamento de control
de calidad?

Considera usted bdsica la existencia del departamento
de control de calidad;por que?

Consi‘era usted que es suficientemente cuantitativo los
resultados obtenidos por el departamento de control de
calidad con respecto al departamento de produccidn?

Considera usted que el devartamento de control de cali
dad debe estar situado cémo ZYUPo asesor Unicamente?

Teniendo en cuenta los recursos humanos y sus limitacig
nes vodria usted decir si existe suficiente comunicacidn
entre su devartamento v el departamento de control de
calidad®?



12.

13,

14.

I

LG

17.

18.

19.

20.

215

22,

Coneidera usted ocue el devartamento de control de calidagd
provee la suficiente informacidn acerca de sus medidas v
causas,provocando la falta de ellas avatfa nor parte del

ncrsonal?

Considera usted necesaric la creacién de un orainismo ofi
cial aue reeule el control de calidad en la iniustria?

Considera usted suficiente 0 excesiva la reculacidn del con
trol de calidad en Su empresa;vor cue?

N que aspectos influiria usted para obtener mayor calidad

en el nroducto?

Considera usted necessrio: concientizar al consumidor nacio
nal con respecto a la calidad de los droductos;seria bene

ficioso?;por que?

Informa usted Y Promueve dentro de su departamento que es
clave dentro de 1a empresa la necesidad de un adecuado con
trol de calijag®?

Situado usted en uno de los puestos dénde se suvone el con
trol de calidad tiene mayos ingerencia,considera usted ne

cesario esto,o simplemente eémo crado informativo ¥y usted

tomar las medidas vertinentes?

Considera usted oue serfa ventajoso vara el industrial v
para el consumidor aue el pronio sobierno exica un alto ni
vel de control de calidad?

Cual considera usted cue sea una de 1las Principales causas
de acevtacién de su producto dentro del mercado nacional?

Que viensa usted de la optimizacidén de las relaciones inter
denartamentales.en €snecial Ventas—Producoiﬁn-Control de

calidad®?

Piensa usted que ura emoresz con escasos recursos minimiza



22. su aspecto de control de calidad en funcién de costos ¥

en detrimento de la calidad de su nroducto?

23. Cual vpiensa usted gue serfa la reaccidn dentro de la empre
sa si existiese una respuecsta tripartita:ventas-produccidén
—control de calidad con resvecto a la calidad total del

producto?



iflodelo de cuestionario suministrado a la gerencia de

ventas.

“ue grado de importancia dentro del sistema empresarial

se le otorcsa a una gerencia de ventas?

“ue atributos debe poseer la persona cue se encuentra

ocupands =3¢ puesto?

Cuales piensa cue son los objetivos primordiales de una

gerencia de ventas?

Considerando aue la demanda de su producto dentro del
mercado nacional es alta podrfa indicar las razones?

531 su producto se exporta gue cualidades posee su mercan

6.

10.

11.

12.

cfa para ser aceptada en el extranjero?

Cuales caracteristicas considera usted necesarias para
que en un momento dado tienda a incrementar su mercado:
a. “n el asvecto humano
be. En la capacidad de la empresa
Ce En la calidad del producto

Considerando el producto gue maneja cual serfa su enfo
oue vara mejiorar sus ventas?

Considera usted que su grupo de agentes de ventas - as
pecto humano - no tienen fallas cémo vendedores?

Cuales factores viensa usted gue afectan sus ventas?

En gque atributos se basa usted para dirigir sus ventas?
Situado.uste dentro de un punto estratégico de la empre
sa aue departamento considera usted que tiene mayor res

ponsabilidad y de que forma influirfa en ellos?

Considera usted uno de los factores principales el con



14.

16,

trol de calidad del producto? ;cdémo vpiensz cue lo manejia su

empresa®?

Cual piensz usted aue sean las causas del rechazo del pro
ducto y de=de el purto de vista empresarial a guien hace
responsable de esto?

Toma en cuenta la empresa los problemas con sus clientecs?
/piensa usted aue han existido mejoras o kan errado en su

enfooue?

Considera usted bédsico un departamento de control de cali
dad? ;vor aue?

Considera usted la idiosincracia del mexicano una de sus
princinales fallas? ; por ogue ?



ADEXO 4

Ruta critica estimada de las actvidades de la inves—
ticacidn

Lista de actividades incluyendo el liempo estimado.



4.1. Ruta eritica estimaia de las actividades de la invest.

Tnicio (0)

Tstudio preliminar_ (1)

Tusién de1estudios\\\\\\\\\\\\‘\sﬁipdtesis (2)

(3)o——
preliminares e Ho. Operaciorales

Tormulacién -del cueg(s) Dterminacién de(4)

tionario a muestra

Impresién y mecano (6)

graffado.
Anflisis (7) Metodélogia y (8)
dlisis
Aplicacién del cues (9)
tionario. )
Recoleccién de cues (10
tionarios.
Tabulacién y proceso(1l)
Andlisis (12)
Resultados y Conclu (13)
siones.
Alternativas de so- (14)
lucidén
Impresién (15)
Fin (16)
4.1, Ruta de Actividades de 1a

investisacidén.



4.2.

Actividad
nimero

10

11

12

LISTA DX ACTIVIDADES

Blisaueda de antecedentes tedricos

Formulacién de las hipdtesis de
trabajo.

Pusién del estudio preliminar e hi
pétesis cédmo base de apovo.

Determinacién de la muestra
FPormulacién del cﬁstionario
Imvresidn y mecanosrrafiado

Andlisis y revisién

Metodolosfa de investicacién y a
nédlisis.

Aplicacién (suministro) de el cu
estionario.

Recoleccién de cuestionarios.

Tabulacién y codificacién de pro
ceso.

Andlisis de datos
Resultados y conclusiones
Alternativas de solucidn

Imoresidén

Tiemno estimado
(dfas hdbiles)

5 )

no
n
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